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Señores miembros del Jurado: 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César 
Vallejo presento ante ustedes la Tesis titulada: “APLICACIÓN DEL CICLO 
DEMING PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD EN EL ÁREA DE SERVICIO 
TÉCNICO EN LA EMPRESA MOTOS GUZMÁN PERFORMANCE LIMA  2017”, la 
misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla con los 
requisitos de aprobación para obtener el título profesional de Ingeniero Industrial. 
La presente tesis ha sido desarrollada en base a los conocimientos y experiencia 
adquirida en el transcurso de los años como estudiante y trabajador en el área de 
servicio técnico, tanto en el campo universitario, como en el campo de la 
investigación; con fuente bibliográfica revisada sobre el tema en estudio. 
Esta tesis consigna ocho capítulos: El primero: Introducción, el segundo: Método, 
el tercero: Resultados, el cuarto: Discusión, el quinto: Conclusiones, el sexto: 
Recomendaciones, el séptimo: Referencias y finalmente el octavo: Anexos. 
La presente investigación tuvo como finalidad primordial la aplicación del Ciclo 
Deming para mejorar la productividad en el área de servicio técnico en la empresa 
Motos Guzmán Performance en la ciudad de Lima. 
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“Aplicación del Ciclo Deming para mejorar la productividad en el área de servicio 
técnico en la empresa Motos Guzmán Performance Lima 2017” es el título de la 
investigación cuyo objetivo fue determinar si la aplicación del Ciclo Deming 
mejoraría la productividad en el área de servicio técnico en la empresa Motos 
Guzmán Performance. 
Al respecto Gutiérrez Pulido menciona que el Ciclo Deming se sostiene en 
Planear, Hacer, Verificar, y Actuar. Asimismo, García Criollo fundamenta que la 
Productividad es el grado de rendimiento con que se emplean los recursos 
disponibles para alcanzar objetivos predeterminados.  
En el reconocimiento de los componentes metodológicos del presente trabajo de 
investigación científica se destaca que el diseño de investigación es Pre 
Experimental de tipo aplicada y cuantitativa, cuya población corresponde a los 
servicios de mantenimiento preventivo efectuados por los 7 técnicos del área de 
servicio técnico que realizan de forma semanal, se tomó como muestra a los 
mismos servicios de mantenimientos preventivos y el muestreo es por 
conveniencia. La técnica aplicada fue la observación directa para la toma y 
posterior análisis y revisión de datos, cuyos instrumentos de medición utilizados 
fueron los formatos para la recolección de datos y el uso del cronometro para la 
toma de tiempos. La estadística descriptiva (media, mediana, desviación 
estándar, normalidad y varianza) e inferencial (la prueba de T – Student y la 
comparación de medias) son métodos utilizados para la obtención de los 
resultados con los cuales se elaboró la discusión, conclusión y recomendación. 
Finalmente, la aplicación del Ciclo Deming mejoro la productividad en el área de 
servicio técnico en la empresa Motos Guzmán Performance en la ciudad de Lima 
2017. 
 








Application of the Deming Cycle to improve productivity in the technical service 
area of the company Motos Guzmán Performance Lima 2017” is the title of the 
research whose objective was to determine if the application of the Deming Cycle 
would improve productivity in the area of technical service in the company Motos 
Guzmán Performance. 
In this regard Gutiérrez Pulido mentions that the Deming Cycle is held in Plan, Do, 
Verify, and Act. Likewise, Garcia Criollo believes that Productivity is the degree of 
performance with which available resources are used to achieve predetermined 
objectives. 
In the recognition of the methodological components of this scientific research 
work, it is highlighted that the research design is Pre Experimental of applied and 
quantitative type, whose population corresponds to the preventive maintenance 
services carried out by the 7 technicians of the technical service area that perform 
On a weekly basis, the same preventive maintenance services were taken as a 
sample and sampling is for convenience. The technique applied was direct 
observation for the taking and subsequent analysis and review of data, whose 
measurement instruments use, were the formats for data collection and the use of 
the chronometer for the taking of time. The descriptive statistics (mean median, 
standard deviation, normality and variance) and inferential (the T - Student test 
and the comparison of means) are methods used to obtain the results with which 
the discussion, conclusion and recommendation were elaborated. 
Finally, the application of the Deming Cycle improved productivity in the technical 
service area at the company Motos Guzmán Performance in the city of Lima 2017. 
 
 



































1.1 Realidad problemática 
En el ambiente globalizado actualmente se vienen dando avances en el desarrollo 
de los medios de transporte de uso particular, puesto que la necesidad de 
desplazamiento del ser humano hoy en día es una necesidad fundamental, con la 
finalidad de cubrir grandes distancias en corto tiempo. Es en este contexto 
mundial que grandes grupos industriales del sector automotriz enfocan con cada 
vez mayor atención el desarrollo y producción de vehículos automotores menores, 
siendo el rubro de motocicletas un segmento muy destacado. Debido a sus 
características singulares las motocicletas son un excelente medio de transporte 
particular, siendo su conducción en el tráfico urbano muy práctico y ágil al 
momento de sortear los cada vez más continuos y complicados embotellamientos 
de tráfico en todas las grandes ciudades del mundo.  
Por otro lado, la cada vez mayor conciencia por el cambio climático, por los 
efectos del consumo desmedido de combustibles fósiles en el efecto invernadero, 
dan como resultado que muchas personas pongan sus ojos en las motocicletas y 
su consumo se vaya masificando. Es justamente esta constante y cada vez mayor 
demanda de motocicletas que ocasiona una mayor creación de servicios técnicos 
certificados que puedan cubrir los servicios post venta, generando toda una serie 
de oportunidades de negocios alrededor de los temas de ventas de repuestos, 
prestaciones de servicios de mantenimientos, ventas de unidades nuevas y 
ventas de accesorios y prendas de vestir adecuadas para el uso y manejo de las 
motocicletas. Siendo la situación muy particular en cada zona geográfica y país 
por donde circulan y transitan las motocicletas.  
Es de esta manera que desde hace 10 años atrás el Perú experimenta un 
incremento sostenido de su economía, tal como lo demuestran sus variables 
macroeconómicas. Como consecuencia de ello sectores económicos como la 
minería, pesca, construcción, transporte y manufactura han tenido un 
considerable aumento de sus actividades, reflejado en el aumento del Producto 
Bruto Interno de cada una de las industrias mencionadas.  
Otro factor externo importante que se debe tomar en cuenta es la apertura de 





económicos del país, siendo el sector transporte uno de los destacados. Este 
impulso se ve claramente en el aumento de las ventas de unidades nuevas dentro 
del segmento de transporte masivo de pasajeros, así como el de vehículos de uso 
comercial y particular. Y es un pequeño segmento antes olvidado y 
menospreciado, el de los vehículos automotores menores (motocicletas de dos y 
tres ruedas) al que hoy en día muchos enfocan su atención. 
Este aumento de la atención se traduce en la llegada de nuevas marcas y con 
ellos de nuevas tecnologías, Obligando a las empresas peruanas que deseen 
apostar por representarlas a estar a la altura de los estándares y exigencias 
propias de cada una de ellas, de manera que si desean ser competitivos y 
rentables y por ende permanecer en el mercado se verán obligadas a tener 
procesos productivos eficientes y eficaces para generar productos o servicios de 
calidad. 
Sin embargo, se observa que no se están haciendo esfuerzos claros y visibles en 
la gran mayoría de servicios técnicos de motocicletas por efectuar un servicio de 
mantenimiento preventivo óptimo, realizando este servicio de manera empírica; es 
decir basados en la experiencia personal de los técnicos a cargo del servicio. A su 
vez no se están llevando registros de los servicios de mantenimiento preventivo 
con la finalidad de poder tener información histórica de los servicios realizados a 
las motocicletas a fin de poder determinar el tiempo actual que se emplea en un 
servicio preventivo, para luego analizar las causas que originan la pérdida de 
tiempo con la consecuente pérdida económica. 
Es en este escenario que el desarrollo de la presente tesis  tiene como objetivo  
analizar las principales causas que generan ineficiencia e ineficacia y merman la 
productividad durante el desarrollo de las actividades en el área de servicio 
técnico en la empresa Motos Guzmán Performance,  poniendo especial énfasis en 
la reducción del tiempo que abarca un servicio de mantenimiento preventivo, el 
cual por ser una actividad rutinaria se encontró que varios factores influyen en la 
demora, tal como lo ilustra el Diagrama de Ishikawa sobre la baja productividad y 





FIGURA 1: Diagrama Ishikawa Baja Productividad 
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Análisis de Pareto 
Tabla 1: Causas del Problema de Baja Productividad 
Fuente: Elaboración propia. 
FIGURA 2: Diagrama de Pareto Baja Productividad 
Tanto el Diagrama de Ishikawa, como el Diagrama de Pareto son herramientas de 
ingeniería que se generan de la técnica de lluvia de ideas para poder así tomar 
acciones correctivas sobre los factores más relevantes. Identificándose la lejanía 
de los repuestos y de los equipos del área de trabajo, seguido por la falta de 






Es así que estos diagramas permitieron encontrar las oportunidades de mejora, 
las cuales atraves de la aplicación del Ciclo Deming (Ciclo de Mejora Continua); el 
cual a través de sus cuatro aspectos (planear, hacer, verificar, actuar) permitirá la 
consecución de la mejora en la productividad, reflejados en la eficiencia y eficacia 
de los servicios ofrecidos. 
Los resultados a obtener tienen especial interés en el campo de la Ingeniería, por 
formar parte del estudio de un reducido número de personas que se esfuerzan por 
lograr un mayor grado de profesionalismo en el ámbito que se desempeñan, 
cambiando la imagen que se tiene de los servicios técnicos de motocicletas. 
Fue el Dr. William Deming, quien desarrollo e hizo más popular la metodología del 
Ciclo PHVA, nacido el 14 de octubre de 1900, en la ciudad de Sioux City, Iowa-
USA. Quien estudió Ingeniería en la Universidad Wyoming, posteriormente recibe 
un PhD en Físicas Matemáticas en la Universidad de Yale en 1927; iniciándose 
en el campo laboral como académico en la misma universidad. Luego trabajaría 
en el Departamento de Agricultura en Washington, D,C. y en 1932 conoce al 
“gurú” Walter Shewhart, un estadístico quien trabajaba para Laboratorios Bell, 
quien era realmente el creador del ciclo PHVA. Durante la Segunda Guerra 
Mundial, el maestro Deming enseño a los técnicos e ingenieros norteamericanos 
estadísticas que pudieran mejorar la calidad de los materiales utilizados en los 
armamentos de guerra. Después de la guerra es justamente este trabajo que 
atrajo la atención de la Unión Japonesa de Científicos e Ingenieros (JUSE) 
quienes lo buscan y es así que, en Julio de 1950, a pedido de la JUSE que 
Deming se reúne con gerentes de las compañías japonesas. Ellos cambian su 
forma de pensar, su estilo de administrar, su trato a los empleados y tomaron su 
tiempo. Al adoptar y seguir la filosofía de Deming, es que los japoneses, logran 
girar su productividad y economía hasta convertirse los líderes del mercado 
mundial que son hoy en día. El Emperador Hirohito, al ver tan sorprendente 
cambio, condecora a Deming con la Medalla del Tesoro Sagrado de Japón en su 
Segundo Grado. La mención decía “El pueblo de Japón atribuyen el renacimiento 





siguientes treinta años, este visionario maestro del mundo de la Calidad dedica su 
mayor esfuerzo y tiempo a la enseñanza en Japón.  
Hoy en día el Instituto W. Edwards Deming (1993), fundado pocos meses antes 
de su muerte, continúa con el trabajo de toda la vida del Dr. Deming, para inspirar 
a organizaciones e individuos a trabajar en colaboración, pudiendo mejorar todos 
los aspectos de la vida y el comercio. Durante este tiempo, el Instituto trabaja para 
preservar las enseñanzas del Dr. Deming, ayudando a las organizaciones y 
personas con investigación, orientación, información y oportunidades educativas; 
siendo un catalizador, levando las enseñanzas del Dr. Deming a la vanguardia, 
inspirando y motivando a personas, empresas y organizaciones a lograr la mejora 
continua, innovación, un mayor servicio con alegría en el aprendizaje y trabajo.      
Motos Guzmán Performance, es una empresa privada 100% peruana; dedicada a 
la venta de motocicletas nuevas, comercialización de repuestos originales y 
prestación de servicios post venta en la forma de servicio técnico autorizado. 
Teniendo como misión: “Brindar un servicio de excelencia al cliente, satisfaciendo 
todas sus necesidades; desde la comprar de una motocicleta, un repuesto, o de 
un servicio post venta; convirtiéndonos en su socio estratégico”. Y como visión: 
“Posicionarnos como el mejor socio estratégico, no solamente de las personas, 
sino también de las diversas empresas representantes oficiales de marcas de 
motocicletas, estableciendo relaciones de largo plazo”, y fundamentando el 
desarrollo de todas las actividades de la empresa en los siguientes valores: 
Profesionalismo, Responsabilidad, Seguridad, y Puntualidad. 
Debido a que la misión no se cumplía del todo, en cuanto a los servicios post 
venta ofrecidos; puntualmente en los servicios de mantenimientos preventivos, a 
causa de que se excedían en el tiempo para realizarlos; trayendo como 
consecuencia malestar en los clientes, debido al incumplimiento de los plazos de 
entregas de las motos, todo a efecto de una baja productividad. Identificándose 
algunas razones para la baja de productividad como la demora en la ejecución de 
algunas actividades durante el desarrollo del mantenimiento preventivo, 





1.2 Trabajos previos 
A nivel nacional  
CABREJOS, D y MEJIA, K. (2012) Mejora de la productividad en el área de 
confecciones de la empresa Best Group Textil S.A.C. mediante la aplicación de la 
metodología PHVA. Tesis (Título de Ingeniero Industrial). Lima: Universidad San 
Martín de Porres, Escuela Profesional de Ingeniería Industrial, 2012. 188 pp. El 
objetivo general fue incrementar la productividad del proceso de confecciones 
mediante la aplicación de la metodología de Deming: planear, hacer, verificar y 
actuar (PHVA). El diseño de la investigación fue cuasi-experimental, el tipo de la 
investigación cuantitativa y la población el área de confecciones de la empresa 
Best Group. Finalmente llegaron a las siguientes conclusiones: (1) Mediante los 
planes de mejora implementados en el proyecto se ha logrado incrementar la 
productividad de 0.5848 a 0.6196 prendas por sol, así mismo la eficacia de 
42.66% a 68.23%; eficiencia de 49.59% a 73.06% y la efectividad de 21.16% a 
49.85%. (2) Adicionalmente se ha logrado reducir los costos de fabricación por 
cada T-shirt en s/. 0.10, la evaluación de viabilidad del proyecto en dos 
escenarios, normal y pesimista mediante el estudio del VAN y el TIR, 
obteniéndose como resultado final un VAN de s./26,718.74 y TIR de 48% 
(escenario normal), VAN de s. / 16, 815.09 y TIR de 31% (escenario pesimista). 
Se destaca de la siguiente investigación la manera como ha determinado la 
metodología utilizando mediante diagnósticos las herramientas de ingeniería 
como son: diagrama de Pareto, diagrama de causa y efecto y diagrama de 
control, poniendo en evidencia las causas de la baja productividad del área de 
confecciones, la cual fue muy importante para la investigación. 
ARANA, R. Luis. (2014). Mejora de Productividad en el Área de Producción de 
Carteras en Una Empresa de Accesorios de Vestir y Artículos de Viaje. Tesis 
(Ingeniero Industrial), Lima, Perú: Universidad San Martin de Porras, Facultad de 
Ingeniería y Arquitectura, 2014. pp. 251. 
Este trabajo consiste en implementar la metodología PHVA o Ciclo Deming como 
estrategia, como tal constituye una serie de programas generales de acción y 
despliegue de recursos cuyo objetivo fue lograr que el equipo humano se sienta 





la creatividad en los colaboradores, que promueve el mejoramiento de los 
procesos y actividades dentro de la empresa. Al implementar las mejoras, se 
observó un aumento considerable de 1.01% con respecto a la productividad 
inicial, lo cual significa que la mejora fue efectiva a corto plazo, igualmente 
repercutió en la efectividad con un incremento en 31%. Y finalmente se 
incrementó la eficacia en un 14.22%. 
 
SALCEDO, W. (2016). Aplicación del sistema de manufactura modular para 
incrementar la productividad en el área de corte en la empresa de confecciones 
Cotton Knit S.A.C”. Tesis (título de ingeniero industrial). Lima, Universidad Cesar 
Vallejo, Escuela profesional de Ingeniería Industrial, 2016, 140 pp.  Es el título del 
proyecto de investigación científica presentado y tuvo como objetivo general fue 
demostrar que la aplicación del sistema de manufactura modular incrementará la 
productividad en el área de corte de la empresa de confecciones Cotton Knit 
S.A.C. Al respecto el sistema de manufactura modular (Socconini L. 2008), la 
descompone en la calidad, flujo continuo y polifuncionalidad del operario. 
Asimismo, de la productividad (Gutiérrez H. 2010), menciona que sus 
componentes son la eficiencia y eficacia. 
La investigación realizada fue de tipo aplicada, con un diseño cuasi-experimental. 
La población y la muestra estuvo conformada por todas las prendas producidas 
durante 10 semanas entre octubre del 2015 y marzo del 2016 y fue determinada 
mediante el muestreo no probabilístico. Se usó como técnica de recopilación de 
datos la observación de campo y como instrumento tablas de observación 
periódica (reporte de líneas abastecidas, reporte de producción diaria, reporte de 
costo de mano de obra). La validación de datos fue por medio del juicio de 
expertos con un resultado de opinión de aplicabilidad. Se utilizó para el análisis de 
datos la estadística descriptiva (media, mediana, desviación estándar, normalidad 
y varianza) e inferencial (La prueba de T-Student, la comparación de medias y la 
prueba de Wilcoxon) los cuales son métodos utilizados para la obtención de los 
resultados con lo cual se elaboró la discusión, conclusión y recomendación. 
Finalmente, al implementar el sistema de manufactura modular la productividad se 





porcentaje de cumplimiento del programa tuvo una mejora de 78.9 % a un 88.6 %, 
mientras que el indicador porcentaje de líneas abastecidas se incrementó de un 
87.8 % a un 98.1 %. La eficiencia del costo de mano de obra disminuyó de un 
0.1723 $ inicial a un 0.1397 $ hasta marzo del 2016. 
VICTORIO, N. (2016). Con el título “La aplicación de la metodología 5s para 
mejorar la productividad de pacas del área de reutilizables de una empresa de 
lácteos Huachipa Lima – 2016” cuyo objetivo fue mejorar la productividad de una 
empresa de lácteos a través de la aplicación de la Metodología 5S, para lo cual 
propone García Cantú medir la productividad de a través de 2 componentes que 
son la eficiencia y la eficacia. El presente trabajo académico fue de tipo aplicada y 
cuantitativa; y el diseño de investigación Cuasi Experimental; cuya población 
consta de pacas producidas durante el periodo de observación, donde los 
instrumentos fueron: ficha de registro de insumos, registro de producción. La 
estadística descriptiva (media, mediana, desviación estándar, normalidad y 
varianza) e inferencial (La prueba de T- Student y la comparación de medias) son 
métodos utilizados para la obtención de los resultados de la cual se elaboró la 
discusión, conclusión y recomendación. Finalmente, la Aplicación de la 
Metodología 5S mejoro la productividad en el área de reutilizables en un 29.00%, 
como resultado del incremento del porcentaje de uso de insumos reciclados 
utilizados. La eficiencia para producir las pacas se incrementó en un 20.38% y el 
aumento de la eficacia en el cumplimiento de la producción programada fue de un 
8.69%. 
ALMEIDA, J y OLIVARES, R. (2013) Diseño e implementación de un proceso de 
mejora continua en la fabricación de prendas de vestir en la Empresa Modetex. 
Tesis (Título profesional de Ingeniero industrial). Lima: Universidad San Martín de 
Porres, Escuela profesional de Ingeniería Industrial, 2013. 218 p. Tuvo por 
objetivo general mejorar la productividad en la fabricación de prendas de vestir 
con el diseño e implementación de procesos de mejora continua. En el análisis de 
su marco metodológico se encontró que el diseño de la investigación fue cuasi-
experimental que hizo una comparación entre los resultados antes y después de 
la aplicación de la mejora y se ha analizado los problemas existentes en la 





problemas, histogramas, diagrama de Ishikawa, logrando determinar sus 
deficiencias. Gracias a este análisis se presentaron posibles soluciones a los 
problemas existentes. Finalmente, el estudio presentado tuvo las siguientes 
conclusiones: (1) Se determinó que los problemas principales de la mencionada 
empresa son los retrasos en las fechas de entregas de los productos hacia los 
clientes, a consecuencia de no tener un sistema adecuado de producción para el 
tipo de pedidos que les demandan. (2) El diseño de mejora continua para el área 
de producción se basó en la aplicación de las metodologías de 5S, distribución de 
planta y sistemas de producción modular que nos ayudó a mejorar eficiencias; 
aumentó la productividad, mejoró las condiciones de trabajo y redujo los tiempos 
de entrega a los clientes. (3) La implementación del sistema de producción 
modular logró mejorar la eficiencia de 69.03% a 80.15%, esto llegará al 100% con 
el transcurso del tiempo. (4) La implementación del sistema de producción 
modular logró obtener una eficacia de 97.93%, con esta mejora se puede 
asegurar las fechas de entregas de los productos hacia los clientes. (5) El índice 
de productividad con la implementación es de 2.87 Unid. /H-H. 
MOYA, M. (2014) Planificación y control de la producción en la empresa Estrella 
del Norte de Lambayeque. Tesis (Título profesional de Ingeniero industrial). 
Chiclayo: Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo, Escuela de Ingeniería 
Industrial, 2014. 128 p. 
Propuso como objetivo general diseñar un sistema de planificación y control de la 
producción de los principales productos en la empresa Estrella del Norte de 
Lambayeque, así como diagnosticar los problemas en la producción, realizar un 
estudio de mercado, para visualizar y proyectar la demanda futura. Lo que permite 
proponer un sistema de planificación, control de la producción y requerimientos de 
materiales, otorgando el incremento de utilidades en corto y mediano plazo para 
la empresa. En la revisión de su marco metodológico se encontró que el diseño 
de la investigación fue cuasi-experimental ya que hizo una comparación entre los 
resultados antes y después de la aplicación de la mejora. Finalmente se llegó a la 
conclusión siguiente: (1) Se planteó como solución principal la capacitación al 
personal en los temas como: funcionamiento y mantenimiento de equipos; 





comercialización y seguridad ocupacional; de esta manera se logra concientizar al 
personal para que cumpla las metas comunes de la empresa, trayendo como 
consecuencia el incremento de la eficiencia en el área de panadería, la cual se 
encuentra considerada cuello de botella con un 13,54% en relación a las demás 
áreas, así mismo tiene una eficiencia de 42,26% en la producción actual, 
incrementándose a una eficiencia de 55,80% en la producción mejorada. (2) Se 
visualiza el incremento la productividad total en 1,85% para el año 2012 y la 
productividad de mano de obra pasa de 3,543 kilogramos de alfajor gigante por 
operario en el año 2011 a 3,883 kilogramos por operario en el año 2012; 
incrementándose 339 kilogramos por operario al año. 
Las soluciones que plantearon a su problemática y concluyeron con incrementos 
de eficacia, eficiencia y productividad son relevantes porque indican el camino a 
seguir para obtener resultados similares es en ese sentido que las metodologías 
implantadas repercuten en las mejoras e incrementos logrados. 
REAÑO, R. (2015) Propuesta de mejora de la productividad en el proceso del 
pilado de arroz en el Molino Latino S.A.C. Tesis (Título de Ingeniero industrial). 
Chiclayo: Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo, Facultad de 
Ingeniería, 2015. 131 p. 
Propuso por objetivo general mejorar sus indicadores de productividad y la 
eficiencia durante el proceso de producción de pilado de arroz. En el análisis de 
su marco metodológico se encontró que el diseño de la investigación fue cuasi- 
experimental. Y cuya conclusión fue la siguiente: (1) Comparando la productividad 
anterior con la productividad obtenida con la mejora, se obtiene un incremento de 
la productividad del 59,95%. Esto implica que la productividad incrementó de S/. 
17,53 kg/h a S/. 28,04 kg/h, esta productividad permitirá cubrir la necesidad del 
área de mercadeo, produciendo 6500 kg/h, con una eficiencia de 96,15 %. (2) 
Respecto a la productividad de materia prima, solo se está aprovechando 
actualmente el 60%, cifra que aumenta debido a la nueva maquinaria con una 
productividad de 74%. Así mismo respecto a la productividad del recurso humano 
y económica, se tiene una producción de 2400 kg por operario al día, siendo 





en 74% y la eficiencia económica a S/. 3,95, lo cual demuestra que por cada S/ 
1,00 invertido se gana S/. 3,95. A diferencia de los indicadores actuales, los 
cuales indican una eficiencia física del 60% y una eficiencia económica de S/. 
2,28 por cada S/. 1,00 invertido. 
La investigación científica presentada es relevante porque en los resultados 
obtenidos se valora el incremento de la productividad de la materia prima ya que 
tuvo un notable incremento así también el resultado de la eficiencia física y 
económica después de la mejora con respecto a la etapa inicial. 
  
 A nivel internacional 
CASTILLO M, (2014). Diseño de investigación del incremento de productividad en 
la unidad de ventas industriales de una empresa comercializadora de adhesivos, 
mediante el modelo de gestión por procesos. Tesis para optar por el título de 
ingeniero industrial. Guatemala. Universidad San Carlos de Guatemala, 2014, 85 
pp. 
Cuyo objetivo fue mejorar la productividad en la unidad de ventas industriales 
desarrollando la metodología de gestión por procesos: identificar los procesos, 
establecer tipos de proceso, elaborar un mapa de procesos y definir el control de 
procesos. Partiendo de la premisa que todo proceso es susceptible de ser 
mejorado, de acuerdo a los resultados de los indicadores eficiencia y eficacia, se 
aplica el Ciclo Deming, PHVA, como herramienta de mejora continua. El diseño 
de la investigación fue mixto, el tipo de la investigación aplicada y cuantitativa y la 
población es la empresa comercializadora integrada en todas sus unidades o 
departamentos funcionales. La muestra fue previamente elegida para su estudio, 
siendo una muestra no probabilística o dirigida. Los resultados obtenidos 
muestran un aumento en la productividad de 9.50 % con respecto a su indicador 
anterior, situándose en 91.30 %. Comprobando la utilidad de la aplicación del 
Ciclo Deming.    
 
AMORES O, (2013). En su tesis “Estudio de tiempos y movimientos para mejorar 
la productividad de pollos eviscerados en la empresa H & n Ecuador ubicada en la 





Título de Ingeniero Industrial. El objetivo general es mejorar la productividad en la 
planta faenadora mediante la optimización de recursos y restructuración en el 
proceso productivo para obtener un producto más competitivo en el mercado. La 
metodología es observación de campo. Se concluyó que la información recabada 
para la realización de este proyecto, a través de libros, folletos, trabajos anteriores 
y medios electrónicos, fue una guía de mucha importancia para la realización de 
la presente investigación, puesto que mediante el análisis de las técnicas y 
herramientas empleadas para el estudio de tiempos y movimientos y la 
comparación con trabajos anteriores y sus problemas existentes, fueron la pauta 
para la culminación del presente trabajo investigativo 
 
CONCHA G, Jimmy y BARAHONA D., Byron. (2013). Mejoramiento de la 
Productividad en la Empresa Induacero CIA. LTDA. En Base al desarrollo e 
implementación de la Metodología 5S y VSM, Herramientas del Lean 
Manufacturing. Tesis (Ingeniero Industrial). Riobamba, Ecuador: Escuela Superior 
Chimborazo, 2013. 116 pp. Que tuvo por objetivo disminuir actividades, tiempos 
muertos que no suman valor al proceso productivo de la empresa y las exigencias 
del mercado de hoy. La Metodología está basada en la aplicación de las 5S y 
VSM, que pertenecen a herramientas de Lean Manufacturing por lo mismo sus 
mejoras están en función a la eficiencia en 15% en cuanto a actividades de 
producción en planta, un aprovechamiento del espacio, obteniendo unas 
utilidades del 8.37%. El aporte tiene relación con el incremento productivo con la 
eficiencia lograda en la empresa de Lácteos. 
 
LÓPEZ S, Liliana. (2013). Implementación de la metodología 5S en el área de 
almacenamiento de materia prima y producto terminado de una empresa de 
fundición. Tesis (Ingeniera Industrial). Santiago de Cali, Colombia: Universidad 
Autónoma de Occidente, Facultad de Ingeniería, 2013. 98 pp. Cuyo objetivo al 
implementar las 5s fue el de mantener ordenados los espacios y limpios 
aumentando los niveles de productividad en una compañía de fundición de cobre, 
aluminio y bronce, incrementar la productividad, mejorar las actividades 





la investigación en incrementar de manera que la mejora continua mediante las 5s 
sea de beneficio para la empresa de lácteos. 
SÁNCHEZ A, (2013). Con el título “Aplicación de las 7 Herramientas de la Calidad 
a Través del Ciclo de Mejora Continua de Deming en la Sección de Hilandería en 
la fábrica Pasamanería S.A.”; Tesis previa a la obtención del título de ingeniero 
Industrial. Facultad de Ciencias Químicas. Escuela de Ingeniería Industrial. 
Universidad de Cuenca. Ecuador. Históricamente en la sección hilandería se han 
guardado datos de control de calidad y están archivados, pero no se han 
analizado para tomar decisiones a partir de éstos. La propuesta es usarlos para 
establecer indicadores de calidad y mejora continua, que se proyecten a lo largo 
del tiempo, a través de la aplicación de las siete herramientas de la calidad, 
creando así medidas que permitan corregir los procesos que están fuera de 
control, para mantener la calidad del sistema de producción.  Considero que el 
aporte de la tesis es muy valioso debido a que antes en la sección Hilandería de 
la fábrica PASAMANERÍA S.A. la información la llevaban en cuadernos o carpetas 
y nadie analizaba históricos, por lo que no se podía saber si la calidad o la 
variabilidad de los procesos son mejores o peores respecto a los días, meses o 
años anteriores, con lo cual la herramienta creada en Excel se vuelve muy 
importante.   
La solución, o propuesta de nuevas formas de trabajo, se hacen mucho más 
fáciles cuando se conocen los procesos y por supuesto las estadísticas de los 
procesos, para saber hacia dónde se están desviando. Además, se puede 
comparar los resultados después de practicar una solución propuesta por el grupo 
de trabajo, con lo cual podemos definir nuevos planes de mantenimiento, nuevas 
formas de trabajo, o cambios en los procesos en sí. 
 1.3 Teorías relacionadas al tema 
1.3.1 CICLO DEMING 
A continuación, veremos las definiciones de algunos autores  
GUTIÉRREZ Pulido, Humberto (2014) “El ciclo PHVA (planear, hacer, planificar y 
actuar) es de gran utilidad para estructurar y ejecutar proyectos de mejora de la 





este ciclo, también conocido como el Ciclo de Shewhart, Ciclo Deming o Ciclo de 
la Calidad, se desarrolla un plan (planear), este aplica en pequeña escala o sobre 
una base de ensayo (hacer), se evalúa si se obtuvieron los resultados (verificar) y 
se actúa en consecuencia (actuar), ya sea generalizando el plan, si dio resultado, 
con medidas preventivas para que la mejora no sea reversible, o 
reestructurándolo porque los resultados no fueron satisfactorios, con lo que se 
vuelve a iniciar el ciclo. 
 La filosofía de este ciclo lo hace de gran utilidad para perseguir la mejora, y hay 
muchas metodologías de desarrollo de un proyecto que de alguna forma 
incorporan la filosofía del Ciclo PHVA (planear, hacer, verificar, actuar). 
Ocho pasos en la solución de un problema. 
Cuando un equipo se reúne con el propósito de ejecutar un proyecto para resolver 
un problema importante y recurrente, antes de proponer soluciones y aventurar 
acciones se debe contar con información y seguir un método que incrementa la 
posibilidad de éxito. De esta manera, la planeación, el análisis y la reflexión se 
harán un hábito y gracias a ello se reducirán las acciones por reacción. En este 
sentido se propone que los equipos de mejora siempre sigan el Ciclo PHVA 
(planear, hacer, verificar, actuar) junto con los ocho pasos que a continuación se 










FIGURA 3: Ciclo PHVA y 8 pasos en la solución de un problema 
 
1.- Definir, delimitar y analizar la magnitud del problema. 
En este primer paso se debe definir y delimitar con claridad el problema que se 
busca resolver, de tal forma que se entienda en que consiste el problema, como y 
donde se manifiesta, como afecta al cliente y cómo influye en la calidad y la 
productividad. Además, se debe tener clara la magnitud del problema: con qué 
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frecuencia se presenta y cuánto cuesta. Para averiguar todo esto, las 
herramientas básicas, como el diagrama de Pareto, la hoja de verificación, el 
histograma, una carta de control o directamente las quejas de un cliente interno o 
externo, son de gran utilidad.  
El resultado de este primer paso es tener definido y delimitado, el problema, así 
como el objetivo que se persigue en el proyecto y una estimación de los 
beneficios directo que se obtendrían con la solución del problema.  
2.- Buscar todas las posibles causas. 
 En este segundo paso, los miembros del equipo deben de buscar todas las 
posibles causas del problema, preguntándose al menos cinco veces el porqué de 
este. Es importante profundizar en las verdaderas causas y no en los síntomas; 
además de poner énfasis en la variabilidad: cuando se da (horario, turno, 
departamento, maquinas), en que parte del producto o el proceso se presentan 
los defectos, en qué tipo de producto o proceso se da el problema. Cuando este 
se ha presentado en repetidas ocasiones, es recomendable centrarse en el hecho 
general, no en el particular; por ejemplo, si el problema es que un lote salió mal, y 
eso ocurre con frecuencia, entonces es mejor analizar en profundidad por que 
salen mal los lotes, no porque salió mal un lote en particular.  
Una herramienta de utilidad en esta actividad es la técnica de lluvias de ideas y el 
diagrama de Ishikawa, para así considerar los diferentes puntos de vista y no 
descartar de ante mano ninguna posible causa. 
3.- Investigar cual es la causa o el factor más importante. 
Dentro de todos los posibles factores y causas considerados en el paso anterior, 
es necesario investigar cual o cuales se consideran más importantes. Para ello se 
puede sintetizar la información relevante encontrada en el paso anterior y 
representarla en un diagrama de Ishikawa, y por consenso seleccionar la causa 
que se crean más importantes. También es posible hacer un análisis con base en 
datos, aplicando alguna herramienta como el diagrama de Pareto, la 
estratificación o el diagrama de dispersión, o bien, se pueden tomar datos, 





interrelacionan las posibles causas, para así entender la razón real del problema y 
el efecto que tendrá, al solucionarlo, en otros procesos interdependientes. No hay 
que olvidar y perder de vista el problema general. 
4.- Considerar las medidas remedio para las causas más importantes. 
 Al considerar las medidas remedio se debe buscar que estas eliminen las 
causas, de tal manera que se esté previniendo la ocurrencia del problema, y no 
deben llevarse a cabo acciones que solo eliminen el problema de manera 
inmediata o temporal. 
 Respecto a las medidas remedio, es indispensable cuestionarse lo siguiente: su 
necesidad, cual es el objetivo, donde se implementarán, cuanto tiempo llevara 
establecerlas, cuánto costará, quien lo hará y como. También es necesario 
analizar la forma en la que se evaluaran las soluciones propuestas y elaborar de 
manera detallada el plan con el que se implementaran las medidas correctivas o 
de mejora (secuencia, responsabilidades, modificaciones, etc.). 
 El equipo debe analizar si las medidas remedio no generan otros problemas 
(efectos secundarios). De ser el caso, se deben de adoptar medidas que 
contrarresten tales efectos secundarios o considerar otros tipos de acciones. 
Como se aprecia en la tabla anterior, estos cuatro primeros pasos son en los que 
se divide la fase de planear en el Ciclo PHVA, con lo que, a estas alturas, aun no 
se ha hecho ninguna modificación, únicamente se ha estado analizando la mejor 
manera de resolver el problema.  
Si el equipo requiere poner a consideración de los directivos las medidas remedio, 
entonces, fundamentándose en el Ciclo PHVA (planear, hacer, verificar, actuar) y 
en los pasos anteriores, la reunión con los directivos debe prepararse muy bien 
con los materiales apropiados, poniendo énfasis en la importancia del problema y 
sus costos asociados. 
5.- Poner en práctica las medidas remedio. 
Para llevar a cabo las medidas remedio, se debe seguir al pie de la letra el plan 
elaborado en paso anterior, además de involucrar a los afectados y explicarles la 





hay que, a considerar en el plan de implementación, es que las medidas remedio 
primero se hacen a pequeña escala sobre una base de ensayo, si esto fuera 
factible. 
6.- Revisar los resultados obtenidos. 
 En este paso se debe de verificar si las medidas remedio dieron resultado. Para 
ello es importante dejar de funcionar el proceso un tiempo suficiente, de tal forma 
de que los cambios realizados se puedan reflejar y luego, mediante una técnica 
estadística, comparar la situación antes y después de las modificaciones.  
Si hubo cambios y mejoras en el proceso, es enserio también avaluar el impacto 
directo de la solución, ya sea en términos monetarios o sus equivalentes. 
7.- Prevenir la recurrencia del problema. 
 Si las soluciones dieron resultados se deben de generalizar las medidas remedio 
y prevenir la recurrencia del problema o garantizar los avances logrados, para 
ello, hay que estandarizar las soluciones a nivel proceso, los procedimientos y los 
documentos correspondientes, de tal forma que el aprendizaje logrado mediante 
la solución se refleje en el proceso y en las responsabilidades. 
Cabe señalar que muchos proyectos fallan en esta actividad porque 
aparentemente ya se cumplieron los objetivos del proyecto y las personas dejan 
de lado este paso. Sin embargo, es necesario enfatizar que no se trata de 
resolver un problema, sino de asegurarse de que no se vuelva a presenta, por lo 
menos con la frecuencia actual. Otra razón es porque cumplir con las tareas de 
este paso es de lo más difícil, puesto que se trata de los cambios hechos para 
evaluar que las acciones de mejora propuestas se vuelvan permanentes, se 
institucionalicen y generalicen; esto requiere la participación y adaptación a los 
cambios de toda la gente que participa en el proceso, lo que puede provocar 
resistencias y complicaciones. Por ello se debe buscar asegurar el cambio en 
niveles, el proceso mismo, la documentación de procedimientos e instructivo, y 
acordar formas adecuadas de monitoreo del proceso o problema correspondiente. 
 Es necesario comunicar y justificar las medidas preventivas, y entrenar a los 





mucha utilidad para establecer mecanismos o, métodos de prevención y 
monitoreo; por ej. Poner en práctica cartas de control, inspecciones periódicas, 
hojas de verificación, supervisiones, etc. También conviene elaborar una lista de 
los benefician indirectos e intangibles que se lograron con el plan de mejora. 
 Si las soluciones no dieron resultados se debe de repasar todo lo hecho, 
aprender de ello, reflexionar, obtener conclusiones y, con base en esto, empezar 
de nuevo desde el paso uno. Sobre todo ver si en el paso 5 se implementaron las 
medidas tal y como se había previsto en el paso 4. 
8.- Conclusión. 
 En este último paso se debe revisar y documentar el procedimiento seguido y 
planear el trabajo futuro. Para ello se debe de elaborar una lista de los problemas 
que persisten y señalar algunas indicaciones de lo que puede hacerse para 
resolverlos. Los problemas más importantes, se pueden considerar para reiniciar 
el ciclo. Además, es indispensable reflexionar sobre todo lo hecho, documentarlo 
y aprender de ello, para que las acciones futuras sean mejores y cuenten con un 
expedienteo documento del cual partir. Si el proyecto se considera exitoso, es 
recomendable presentarlo a directivos y a otras áreas, tanto como una forma de 
reconocer a los miembros del equipo como una manera de difundir el trabajo por 
la calidad y la productividad. 
Según Parra Mesa, Iván Darío. 2009, p 84. Nos indica que el Ciclo de Deming o 
de mejora continua. Este ciclo también conocido como PHVA (planificar, hacer o 
ejecutar, verificar y actuar o ajustar) se fundamenta en el hecho de que, una vez 
aplicada una acción de mejora, es recomendable determinar la diferencia con el 
resultado esperado, según lo planeado. Si se presenta alguna diferencia se 
realizan los ajustes del caso y se recomienza el ciclo. Este ciclo es un proceso 
iterativo con el cual se busca una mejora del sistema o proceso a través de cada 
iteración. Se fundamenta en la realización de pequeños incrementos o mejoras en 
lugar de grandes rupturas. Algunos autores utilizan para este ciclo la frase: 






FERNÁNDEZ, Esteban. (2010), p 43-44. Nos indica que la mejora continua se 
apoya en el ciclo de Shewhart, que consta de los siguientes pasos: planificar, 
hacer verificar y actuar. Este ciclo ha sido divulgado por Deming se le conoce 
como ciclo PHVA. 
A continuación, se muestra el siguiente gráfico identificando los cuatro pasos: 
 
         
 
FIGURA 4: Ciclo Deming 
 
 MUNCH, Lourdes (2011) indica que el ciclo PHVA: planificar, hacer, ejecutar y 
actuar, se desarrolla de la siguiente manera: 
 Planificar consiste en decidir las acciones necesarias para prevenir, controlar y 





y la ejecución del proceso. El hacer significa llevar el plan a la acción previos 
ensayos, para observar el comportamiento en la manipulación de las variables. 
Los ensayos deben efectuarse en un laboratorio, para esto será necesario educar 
a todo el personal. Al ejecutar la aplicación del análisis estadístico al nuevo 
proceso para determinar la reducción de las desviaciones. El actuar en esta fase 
supone poner en práctica las modificaciones detectadas en la fase anterior 
disminuyendo la diferencia entre las necesidades del cliente y a ejecución del 
proceso. En esta fase la retro alimentación es fundamental en la planificación para 
optimizar las variables manipulables del proceso. 
Asimismo, existen siete herramientas de calidad lo que son conocidas también 
como el método estadístico elemental, su aplicación es fundamental para lograr la 
calidad. 
1.- Hoja de registro o inspección. Son formatos para recopilar datos en forma 
ordenada y de manera simultánea al proceso. Las hojas de registro son 
consideradas como instrumentos para el autocontrol orientado a la inspección. 
Con la hoja de inspección es posible determinar la frecuencia que ocurre en 
ciertos eventos. 
2.- Histograma. Es un diagrama de barra que permite analizar la frecuencia y 
distribución de los eventos, con el fin de detectar y resolver las variaciones del 
proceso. 
3.- Diagrama de Pareto. Es una forma especial de graficas de barras que ayuda 
a determinar cuáles problemas hay que resolver y en qué orden.  
4.- Diagrama de causa y efecto. Común mente llamado diagrama de pescado, 
donde se considera las causas y efectos que puedan originar uno o varios 
problemas. 
5.- Diagrama de estratificación. Es una gráfica en la cual se analizan los datos 
en función de una característica común y se clasifican y agrupan de acuerdo con 





6.- Diagrama de dispersión. Es la representación gráfica de los datos para 
determinar la relación existente entre dos factores, que pueden ser la 
característica de calidad y el factor que afecta a dos características relacionadas. 
7.- Graficas y cuadros de control. Estos representan las variables que rebasan 
los límites de control establecidos como parámetros de calidad. 
                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                        
BELTRÁN, Carmona, (2002) explica que es necesario seguir una metodología 
para lograr la mejora continua de procesos deseada, esta metodología se basa en 
el conocido Ciclo de Mejora Continua de Deming, o Ciclo PHVA (Planear, Hacer, 
Verificar, Actuar). Dicha metodología especifica cuatro etapas para establecer la 
mejora continua de los procesos, estos son: 
a). Planificar: En esta etapa se deben establecer los objetivos y cómo se 
pretenden alcanzarlos (planificación de acciones). Se consideran las siguientes 
sub etapas: 
a. a) Identificación y análisis de la situación 
a. b) Establecimiento de objetivos. 
a. c) Identificación, selección y programación de acciones. 
b). Hacer: Este paso comprende la realización de las acciones planificadas en el 
paso anterior. 
c). Verificar: En esta etapa se controla la ejecución de las acciones y la efectividad 
de las mismas para lograr los objetivos. 
d). Actuar: Dependiendo de los resultados obtenidos en la comprobación anterior, 
se realizan las acciones correctivas o se adopta las mejoras alcanzadas como 





         
FIGURA 5: Ciclo de Mejora Continua 
 
1.3.1.1. Indicadores del Ciclo Deming 
 Moyano, José, et. al. 2011. p. 41. Nos indica que: 
Planificar: significa estudiar la situación actual, definir el problema, analizarlo, 
determinar sus causas y formular el plan para el mejoramiento. Para poder 
planificar se tiene que conocer la realidad problemática actualmente, teniendo en 
cuenta ese punto se recopila datos de acuerdo al reporte necesario se podrán 
constituir los objetivos. Ésta primera dimensión es necesario agregar un estudio 
de diagrama Ishikawa para poder identificar, los problemas potenciales y prevenir 
esas situaciones dando a conocer soluciones y medidas correctivas. (Moyano, 
José, et al. 2011. p. 41). 
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%P= % De Cumplimiento de los Plazos de Consecución de lo Planificado. 
NPC= Número de Plazos Cumplidos. 
TPC= Total de Plazos por Cumplir 
Hacer: A esta etapa le pertenece a las siguientes: 
a) La constitución de los trabajadores para que ellos obtengan una instrucción, 
capacitación de acuerdo a las labores que se les delegará, teniendo en cuenta 
también la actitud del trabajador. 
b) Por consiguiente se aplica de una manera práctica para eliminar las causas de 





una manera experimental, ya que exista una comprobación de su eficacia, lo que 
se tendría que hacer en la siguiente fase es concretar un trabajo de mejora en la 




                                                % PO =




%PO= Porcentaje de Cumplimiento del Proceso Operativo por parte de los                
analistas. 
NPC= Número de Procesos Operativos Cumplidos. 
TPO= Total de Procesos Operativos 
Verificar: En esta fase se analizan los cambios y la trascendencia que 
sobresalgan después de haber implementado las mejoras planificadas. Luego de 
haber aplicado las posibles mejoras se comprueba para saber si se ha podido 
llegar al objetivo, en caso que no se haya logrado el objetivo, se planifica 
nuevamente para llegar al objetivo deseado. (Moyano, José, et. al. 2011. p. 41). 
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%R= Porcentaje de Reclamos 
AI= Análisis con Incidencias 
TAA= Total de Análisis Atendidas 
Actuar: De manera que se haya comprobado las acciones aplicadas lleguen al 
objetivo deseado es importante realizar una regularización a través de un registro 
apropiado, detallando los conocimientos obtenidos y detallar el procedimiento de 
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%Re= Porcentaje de Rendimiento a partir de la Mejora. 
AD= Número de Análisis Después de la Mejora. 
AA= Número de Análisis Antes de la Mejora. 
No se pueden ejecutar mejoras donde no hay estándares. Tan pronto como se 
efectúa una mejora se convierte en un estándar que será refutado con nuevos 
planes para implementar más mejoras. La implementación del Ciclo Deming 
permite a la empresa una mejora de su competitividad y como consecuencia, una 
mejor calidad de sus servicios. 
 
1.3.2. PRODUCTIVIDAD   
A continuación, veremos las definiciones de algunos autores sobre productividad. 
GARCÍA CRIOLLO, ROBERTO, (2005) Existe una gran discusión en torno a la 
productividad; está en el centro de las polémicas actuales en materia de 
economía. Sin embargo, la idea que representa no es fácil de fijar cuando se trata 
de conceptualizarla o de señalar procedimientos precisos para poder medirla 
numéricamente. El principal motivo para estudiar en una empresa la productividad 
es encontrar las causas que la disminuyen y, una vez conocidas, establecer las 
bases para aumentarla. 
Productividad es el grado de rendimiento con que se utilizan los recursos 
disponibles para conseguir los objetivos predeterminados. 
Si el objetivo es la fabricación de artículos a un menor costo, a través del uso 
eficiente de los recursos primarios de la producción como son los materiales, 
hombres y las máquinas, elementos ante los cuales el ingeniero industrial debe 
enfocar sus esfuerzos para aumentar los índices de productividad y, en esa vía, 
reducir los costos de producción. 





Si tomamos como punto de partida que los índices de productividad se pueden 
determinar por medio de la relación producto-insumo, de manera teórica existen 
tres formas de incrementarlos: 
1. Aumentar el producto y mantener el mismo insumo. 
2. Reducir el insumo y mantener el mismo producto. 
3. Aumentar el producto y reducir el insumo simultánea y proporcionalmente. 
Es así que podemos darnos cuenta que la productividad (cociente) aumenta en la 
medida en que logremos incrementar el numerador, en otras palabras, el producto 
físico; o también aumentará si reducimos el denominador, el insumo físico. 
La productividad no es una manera de medir la producción ni la cantidad que se 
ha fabricado, sino de la eficiencia con que se han combinado y utilizado los 
recursos para conseguir los resultados los resultados específicos deseados. 
Por lo tanto, la productividad puede medirse según el siguiente punto de vista: 
 
PRODUCTIVIDAD = EFICIENCIA x EFICACIA 
 
 Donna C.S. Summers (2005), Administración de la calidad. La productividad es la 
relación entre la producción obtenida por un sistema productivo y los recursos 
utilizados para obtener dicha producción. También puede ser definida como la 
relación entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos: cuanto menor 
sea el tiempo que lleve obtener el resultado deseado, más productivo es el 
sistema. En realidad, la productividad debe ser definida como el indicador de 
eficiencia que relaciona la cantidad de producto utilizado con la cantidad de 
producción obtenida. Schoroder, Fundamentos de Productividad, Pág. 533, 1994. 
"Es la relación que existe entre los insumos y los productos de un sistema 
productivo, a menudo es conveniente medir esta relación como el cociente de la 
producción entre los insumos. Mayor producción, mismos insumos, la 
productividad mejora o también se tiene que menor número de insumos para 





Según Prokopenko, Joseph. Gestión de la Productividad. 1986, p 1. La 
productividad tiene una relación entre la producción generada por un 
procedimiento de producción o servicios más los recursos que son utilizados para 
lograr obtener un resultado. Es así como la productividad se explica como un 
recurso que es eficiente donde, el capital, el trabajo, tierra, materiales, energía 
como también la información, donde son utilizados en la producción de diferentes 
bienes y servicios. 
Para determinar la productividad se utiliza la siguiente fórmula: 
 
 
                                   
         𝐏𝐑𝐎𝐃𝐔𝐂𝐓𝐎    
𝐈𝐍𝐒𝐔𝐌𝐎
 = PRODUCTIVIDAD 
 
 
FACTORES DE LA PRODUCTIVIDAD 
Según Prokopenko, Joseph. Gestión de la Productividad. 1986, p. 9. El proceso 
de producción es de una estructura social complicada, pero es flexible, continua 
logrando los objetivos. La concordancia que debe haber mutuamente entre 
trabajo, capital, y el medio ambiente social y organizativo son primordiales para 
pertenecer a un sistema integrado. Para poder aplicar el mejoramiento de la 
productividad, se tiene que analizar y emplear los factores principales del sistema 
de producción social. De acuerdo con esta estructura, por conveniencia se va a 
analizar una diferencia entre los tres grupos primordiales de los factores de la 
productividad según se vinculen con los siguientes: 
El puesto de trabajo 
Los recursos 
Medio Ambiente 
Siendo el análisis económico como el principal de los factores de gestión, dejando 
atrás a los factores de productividad, se recomienda una mejor organización en 
los factores en donde servirá a los dirigentes a diferenciar los factores que se 
puedan examinar, si se maneja de esta forma la cantidad de factores que se van 





Los factores de productividad se dividen en 2 categorías: 
Externos (No controlables) 
Internos (Controlables) 
Los factores externos son aquellos que no asan por un control de una 
organización establecida. 
Los factores Internos son aquellos que si están expuestos a pasar por un control. 
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Según Prokopenko, Joseph. Gestión de la Productividad. 1986, p. 11-12. Nos 
indica que los factores internos son los que hay mayor facilidad para reformar que 
los externos, es conveniente organizarlos en dos grupos: duros (los que no son 
fácilmente cambiables) y los blandos (los que son fácilmente de cambiar). 
Los factores de duros están integrados o que son los productos, la tecnología, el 
equipo y las materias primas, en tanto los factores blandos están integrados por: 
la fuerza de trabajo, los sistemas y procedimientos de organización, los estilos de 
dirección y los métodos de trabajo. 
Las distribuciones que se ha realizado va ayudar para disponer de las 
preferencias: saber identificar los factores que son más sencillos de intervenir y 
también de identificar los factores que necesitan controles financieros y 
organizativos más fuertes. 
A continuación, se presenta la figura resumida de los factores de la productividad 
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Prokopenko, Joseph. Gestión de la Productividad. 1986, p.16. Nos indica que los 
factores externos no son controlables se refieren al contexto en el cual dichos 
factores quedan fuera de control de la empresa esta interactúa por lo que es 
necesario desarrollar estrategias para aprovechar las oportunidades y enfrentar 
las amenazas. 
Ajustes estructurales: Así mismo como los cambios estructurales predominan 
en la productividad, también la productividad tiene variaciones que transforman la 
estructura. Estas modificaciones no tan solo es el resultado, sino que también 
influye la causa del progreso económico, social y demográfico. Los ajustes 
estructurales se utilizan para describir los cambios de políticas, son de carácter 
económico, social y demográfico. (Prokopenko, Joseph. Gestión de la 
Productividad. 1986, p.16). 
Recursos naturales: Los recursos naturales se dividen en cuatro grandes 
dimensiones que son los más importantes: mano de obra, materia prima, la 
energía y la tierra. La suficiencia de un estado para producir, movilizar y utilizar 
los recursos es esencial para incrementar la productividad, a veces por 
adversidades no se tiene en cuenta. (Prokopenko, Joseph. Gestión de la 
Productividad. 1986, p.16). 
Administración pública e infraestructura: En este ámbito afectan mucho a la 
productividad, las políticas, estrategias y programas estatales por medio de: “las 
prácticas de los organismos estatales, los reglamentos (como las políticas de 
control de precios, ingresos y remuneraciones), el transporte y las 
comunicaciones, la energía, las medidas y los incentivos fiscales (tipos de interés, 
aranceles aduaneros, impuestos).” (Prokopenko, Joseph. Gestión de la 
Productividad. 1986, p.16). 
Considerables modificaciones estructurales que perjudican a la productividad 
provienen de las leyes, estatutos o prácticas institucionales. 
Así mismo, el tema de la productividad del sector público es de suma importancia, 





recursos, o generar los mismos servicios a un costo bajo generando mayor 
productividad. 
DIMENSIONES DE LA PRODUCTIVIDAD 
Eficiencia 
Según Chiavenato, Idalberto. Introducción a la teoría general de la administración. 
2007, p.130. Nos dice que la eficiencia es la utilización correcta de los recursos 
disponibles. Puede definirse mediante la ecuación E=P/R, donde P son los 
productos resultantes y R los recursos utilizados. La eficiencia está vinculada a 
utilizar los medios disponibles de manera racional para llegar a una meta. Se trata 
de la capacidad de alcanzar un objetivo fijado con anterioridad en el menor tiempo 
posible y con el mínimo uso posible de los recursos, lo que supone una 
optimización. 
Eficacia 
Según Chiavenato, Idalberto. Introducción a la teoría general de la administración. 
2007, p.130. Nos dice que la eficacia está relacionada con el logro de los 
objetivos/resultados propuestos, es decir con la realización de actividades que 
permitan alcanzar las metas establecidas. La eficacia es la medida en que 
alcanzamos el objetivo o resultado, a través de un bien o servicio. 
Mayor eficacia se logra en la medida que las distintas etapas necesarias para 
arribar a esos objetivos, se cumplen de manera organizada y ordenada sobre la 
base de su prioridad e importancia 
.1.3.2.1 Indicadores Productividad 
Los factores que se tomarán en cuenta para la evaluación son los que 
representan costos variables y cuyo grado de aprovechamiento tendrá impacto en 
la productividad global. 
Eficacia 
La eficacia de tiempo corresponde a las horas reales trabajadas en el área de 
lavado con relación a las horas programadas que se obtendrán con el estudio de 
tiempos. (Chiavenato, Idalberto. Introducción a la teoría general de la 
administración. 2007, p.130). 
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E = Eficacia 
N.H.A: Número de horas alcanzadas 
N.H.P: Número de horas programadas 
 
Eficiencia 
La eficiencia de producción se relaciona la producción real con la capacidad de 
producción mensual. (Chiavenato, Idalberto. Introducción a la teoría general de la 
administración. 2007, p.130). 
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Pr: Producción Real 
Pe: Producción esperada. 
 GUTIÉRREZ PULIDO, HUMBERTO, (2014) La productividad tiene que ver con 
los resultados que se obtienen en un proceso o un sistema, por lo que 
incrementar la productividad es lograr mejores resultados considerando los 
recursos empleados para generarlos. En general, la productividad se mide por el 
cociente formado por los resultados logrados y los recursos empleados. Los 
resultados pueden medirse en unidades producidas, en piezas vendidas o en 
utilidades, mientras que los recursos empleados pueden cuantificarse por número 
de trabajadores, tiempo total empleado, hora máquina, etc. En otras palabras, la 
medición de la productividad resulta de valorar adecuadamente los recursos 
empleados para producir o generar ciertos resultados. p. 20. 
Es usual ver la productividad a través de dos componentes: eficiencia y eficacia. 
La primera es simplemente la relación entre el resultado alcanzado y los recursos 
utilizados, mientras que la eficacia es el grado en que se realizan las actividades 
planeadas y se alcanzan los resultados planeados, en otras palabras, la eficacia 





Así, buscar eficiencia es tratar de optimizar los recursos y procurar que no haya 
desperdicios de recursos; mientras que la eficacia implica utilizar los recursos 
para el logro de los objetivos trazados (hacer lo planeado). Se puede ser eficiente 
y no generar desperdicios, pero al no ser eficaz no se están alcanzando los 
objetivos planeados. Adicionalmente, por efectividad se entiende que los objetivos 
planteados son trascendentes y estos se deben alcanzar. 
GARCIA, Cantú. (2011), Productividad es el balance de todos los factores que 
dan vida a un negocio o una industria. No se debe confundir con la medida de un 
solo factor, que es la producción, ósea, la simple productividad por hora hombre u 
máquina. La productividad tiene un alcance mucho mayor, pues abarca las 
actuaciones en todos los niveles de una organización y se extiende a la 
productividad total de una nación. 
En la práctica se usan indiscriminadamente los términos de eficiencia, eficacia, 
efectividad y productividad, como si se tratara de sinónimos.  
DURÁN Freddy (2012) La Productividad es la relación entre la producción 
obtenida y los recursos utilizados para obtener dicha producción. Esta definición 
puede aplicarse por igual a una empresa, una industria o a toda una economía. 
Los recursos utilizados pueden ser tierra, materiales, mano de obra, instalaciones 
etc., o como ocurre en la realidad, cualquier combinación de los anteriormente 
enunciados.  
El valor numérico de esta relación entre producción obtenida y recursos utilizados 
se lo conoce con la denominación de índice de productividad 
. 
                         PRODUCTIVIDAD = EFICIENCIA x EFICACIA 
 
Como se ve, el índice de productividad no es más que el valor numérico con que 
se designa o denomina a la productividad. 
De la relación anterior, resulta evidente que mejor será la situación del objeto en 





cualquiera de los siguientes caminos, productos de un sencillo análisis 
matemático de tal relación: 
a) Aumentar la producción manteniendo constantes los recursos. 
b) Disminuir los recursos manteniendo constante la producción. 
c) Aumentar la producción en una proporción tal que sea mayor al coeficiente 
de crecimiento de los recursos. 
Como se dijo, estos tres caminos no son más que consecuencia del análisis 
numérico de la relación general de la productividad, y en la realidad, lo que se 
consigue, es el último de los caminos descritos, cual es, al aumentar la 
producción, controlar que los recursos aumenten en una proporción menor al 
aumento de producción.   
1.4 Formulación del problema 
1.4.1. Problema General 
¿De qué manera la aplicación del Ciclo Deming mejora la productividad en el área 
de servicio técnico en la empresa Motos Guzmán Performance en la Ciudad de 
Lima 2017? 
1.4.2. Problemas Específicos 
¿De qué manera la aplicación del Ciclo Deming mejora la eficiencia en el área de 
servicio técnico en la empresa Motos Guzmán Performance en la Ciudad de Lima 
2017? 
¿De qué manera la aplicación del Ciclo Deming mejora la eficacia en el área de 
servicio técnico en la empresa Motos Guzmán Performance en la Ciudad de Lima 
2017? 
 
1.5 Justificación del estudio 
HERNANDEZ, et al, (2014), “La investigación está orientada a la solución de 
algún problema; pero antes hay que explicar, los motivos que lo merezcan. Del 
mismo modo hace referencia que tan variable puede resultar la investigación y su 





1.5.1. Justificación Teórica 
HERNANDEZ, et al, (2014), “La información que se obtenga puede servir para 
revisar, desarrollar o apoyar a una teoría” (p. 40). 
El propósito de la presente tesis se justifica a nivel teórico, porque permitirá 
incrementar la información y el conocimiento científico basado en la aplicación del 
Ciclo Deming, para mejorar la productividad en el área de servicio técnico en la 
Empresa Motos Guzmán Performance. 
Considerando que en la actualidad no existe un estudio específico de relación 
causa-efecto entre el Ciclo Deming y la mejora de la productividad en el área de 
servicio técnico de motocicletas lineales (dos ruedas), es que se inicia la 
investigación de autores que analizan el Ciclo Deming (Gutiérrez Pulido, 
Humberto; Munch, Lourdes; Beltrán Carmona), quienes explican y desarrollan 
esta metodología basada en sus cuatro pilares como son: la planeación, la 
ejecución, la verificación y el actuar; concluyendo que es prácticamente exitosa su 
aplicación en cualquier área de servicios de una empresa. 
A su vez se hizo una búsqueda de autores que desarrollaran el tema de la 
Productividad (García Criollo, Roberto; Gutiérrez Pulido, Humberto; López 
Herrera, Jorge), quienes concuerdan en evaluar la productividad en base a dos 
aspectos claves como son la eficiencia y la eficacia, determinando actividades 
claves para su evaluación y desarrollo exitoso de cualquier empresa.  
Sera la combinación de las teorías seleccionadas las que brinden solución al 
problema actual dentro del área de servicio técnico en la empresa donde laboro.     
1.5.2. Justificación Práctica 
HERNANDEZ et al, (2014), “Ayuda a resolver algún problema real”. 
Se ha elegido el desarrollo y aplicación de la presente tesis,  por los beneficios 
que se persiguen, como son la mejora de la productividad, por medio de un 
análisis de los factores que originan el uso de mayor tiempo en el desarrollo de un 
servicio de mantenimiento preventivo, para finalmente lograr la reducción del 
tiempo por servicio ejecutado de los mantenimientos preventivos que se vienen 





al lograr realizar más servicios preventivos durante un mes. Otro beneficio 
practico es el poder desarrollar formatos que sirvan de base para la futura 
implementación de un Sistema Integrado de Gestión; formatos en los cuales se 
podrá recopilar información operativa del flujo de vehículos atendidos 
semanalmente en el área de servicios en la empresa Motos Guzmán 
Performance, con lo cual  será posible establecer estadísticas básicas respecto a 
los tiempos empleados, tipos de servicios atendidos, marca y modelos de 
motocicletas atendidas, y determinar un estimado  de la cantidad de repuestos e 
insumos mensuales necesarios, para efectuar el respectivo aprovisionamiento 
necesarios previos a los  servicios de mantenimiento preventivo y correctivo  de 
una motocicleta de manera ágil y sin contratiempos. 
El personal técnico se beneficiará con las capacitaciones respectivas en materia 
de conocimientos técnicos, las metodologías de mejoras para sus prácticas 
profesionales (Ciclo Deming y Productividad), y la implementación de 
herramientas y equipos especiales de apoyo para su buen desempeño 
profesional.   
El compromiso de mejora de la productividad será asumido por la totalidad de las 
personas que conforman el área de servicio técnico, almacén de repuestos, y la 
Gerencia General desarrollándose una cultura de trabajo en equipo, trabajo en 
base a objetivos y de superación personal.  
 1.5.3. Justificación Metodológica. 
“En investigación científica, la justificación metodológica del estudio se da cuando 
el proyecto propone un nuevo método o una nueva estrategia para generar 
conocimiento válido y confiable”. (Bernal, 2010. p. 107). 
El desarrollo y aplicación de la presente tesis que se realiza en la empresa Motos 
Guzmán Performance también se puede replicar por las metodologías aplicadas 
en otras empresas del sector de servicio de motocicletas, logrando mejorar su 
productividad. Tanto desde el punto de vista del personal técnico como de la 





La secuencia del desarrollo ordenado y lógico del Ciclo Deming como método de 
trabajo para lograr cualquier mejora es prácticamente aplicable para el desarrollo 
del presente proyecto de investigación. De la misma forma el análisis del proceso 
de mantenimiento preventivo y la comprensión de las actividades que la 
conforman por parte del personal técnico; permitirá cumplir con los objetivos 
planteados al desarrollar en la actividad diaria el registro de los datos y la 
aplicación detallada de los procedimientos establecidos. 
1.5.4. Justificación Económica: 
GALLARDO, Helio. (2007), “El método barato y el cual requiere que las personas 
inviertan su tiempo para evitar las pérdidas en una institución”. 
Por ser Motos Guzmán Performance una empresa en expansión en la 
comercialización y prestación de servicios post venta de vehículos automotores 
menores en Lima Metropolitana, es de vital importancia el planificar, implementar, 
aplicar y desarrollar el presente trabajo de investigación; a fin de consolidar sus 
operaciones comerciales con un eficiente y rentable servicio de post venta y 
servicio técnico; por cuanto elevaría el nivel de confiabilidad en los productos y 
servicios ofrecidos a si como una distinción clara sobre la competencia. 
1.6. Delimitaciones 
Por ser Motos Guzmán Performance una empresa de capital familiar, el desarrollo 
del trabajo de investigación, toma de datos, toma de fotografías, acceso a 
información financiera y contable fue restringida y en algunos casos prohibido, 
reflejándose en la presentación final del desarrollo de la investigación.  
1.7 Hipótesis 
1.7.1. Hipótesis General  
 La aplicación del Ciclo Deming mejora significativamente la productividad en el 
área de servicio técnico en la empresa Motos Guzmán Performance en la Ciudad 
de Lima  2017. 
1.7.2. Hipótesis Específicos 
La aplicación del Ciclo Deming mejora significativamente la eficiencia en el área 





La aplicación del Ciclo Deming mejora significativamente la eficacia en el área de 
servicio técnico en la empresa Motos Guzmán Performance Lima 2017. 
1.8 Objetivos 
1.8.1. Objetivo General 
Determinar como la aplicación del Ciclo Deming mejora la productividad en el 
área de servicio técnico en la empresa Motos Guzmán Performance Lima 2017. 
1.8.2. Objetivos Específicos 
Determinar como la aplicación del Ciclo Deming mejora la eficiencia en el área de 
servicio técnico en la empresa Motos Guzmán Performance en la Ciudad de Lima 
2017. 
Determinar como la aplicación del Ciclo Deming mejora la eficacia en el servicio 















































2.1.1. Diseño de investigación. 
Para Hernández, Fernández y Baptista, (2014), el “Diseño es un plan o estrategia 
que se desarrolla para obtener la información que se requiere en una 
investigación y responder al planteamiento”. p. 128. 
 
FIGURA 8: Tipos de Diseños Experimentales 
En tal sentido el diseño de la presente investigación científica es pre-
experimental, donde la asignación de los grupos experimentales no es al azar, 
pero si se pueden controlar; con medición de un grupo antes y después.  
2.1.2 Tipo de Estudio 
Según Hernández Sampieri, R. (2008, pp.269). Éste proyecto de investigación es 
aplicado; porque se utilizan los conocimientos obtenidos en las investigaciones en 
la práctica, y con ello traer beneficios a la sociedad o un problema específico, 
donde se aplicará la teoría mencionada en este proyecto de investigación, donde 








Preexperimentos  Tienen grado de control minimo
 Diseños con series de tiempos                              
interrumpidos
 Manipulacion intencional de variables 
(Independientes)
 Medicion de variables (Dependientes)
 Control y valides
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 Participantes asignados al azar o emparejados
Experimentales(que 
administran estimulos






2.1.3 Nivel de Investigación 
Según Valderrama Mendoza, Santiago. (2013, pp. 174). La investigación se ubica 
en el nivel explicativo, porque se explicará que la aplicación del Ciclo Deming 
mejorará la productividad en el área de servicio técnico en la empresa Motos 
Guzmán Performance. Ésta investigación es explicativa porque vas más allá de la 
descripción de conceptos o fenómenos, así como del establecimiento de 
relaciones entre conceptos. Están encaminados a responder por las causas de los 
eventos y fenómenos físicos o sociales. Como su nombre indica, su efecto se 
centra en sustentar por qué ocurre un fenómeno y en ocasiones se manifiesta, o 
bien por qué se relaciona dos o más variables. 
2.1.4 Enfoque 
Según Hernández, Fernández y Baptista. (2006, pp.5). Este proyecto de 
investigación es por enfoque cuantitativo ya que se utiliza la recolección de datos 
para constatar hipótesis, con fundamentos en la medición numérica y el análisis 
estadístico, para determinar patrones de comportamiento y justificar teorías. El 
proceso de investigación cuantitativo, presenta los siguientes pasos: Se plantea 
un problema de estudio delimitado y concreto; comprueba la literatura sobre lo 
que se ha investigado, en la cual se elabora un marco teórico donde servirá para 
llegar a las hipótesis, se sujeta las hipótesis mediante el empleo de diseños de 
investigación apropiados; para obtener tales resultados el investigador recolecta 
datos numéricos de los objetos, fenómenos o participantes. 
2.2 Variables, Operacionalización. 
2.2.1. Variable Independiente: 
VI: Ciclo Deming.  
Definición: En este ciclo, también conocido como el Ciclo de Shewhart, Deming o 
Ciclo de la Calidad, se desarrolla un plan (planear), este se aplica en pequeña 
escala o sobre una base de ensayo (hacer) , se evalúa si se obtuvieron los 
resultados esperados (verificar) y se actúa en consecuencia (actuar) ya sea 
generalizando el plan - si dio resultado- con medidas preventivas para que la 
mejora no sea reversible, o reestructurándolo porque los resultados no fueron 
satisfactorios, con lo que se vuelve a iniciar el ciclo. Humberto Gutiérrez Pulido 
(2014) p. 120. 
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Estandarización de Actividades.  






Tiempo  por servicio ejecutado. 
VI: Ciclo  Deming.
En este ciclo, también conocido 
como el Ciclo de Shewhart, 
Deming o Ciclo de la Calidad, se 
desarrolla un plan (planear), este se 
aplica en pequeña escala o sobre 
una base de ensayo (hacer) , se 
evalúa si se obtuvieron los 
resultados esperados (verificar) y 
se actúa en consecuencia (actuar) 
ya sea generalizando el plan - si dio 
resultado- con medidas preventivas 
para que la mejora no sea 
reversible, o reestructurándolo 
porque los resultados no fueron 
satisfactorios, con lo que se vuelve 
a iniciar el ciclo. (Gutiérrez, 2014, 
p. 120)
El Ciclo  Deming se desarrolla de 
forma sistemática, en la Planificación 
se identificarán los problemas y sus 
causas, para así poder cuantificarlas , 
a fin de tomar las medidas correctivas. 
En el Hacer se ejecutarán las 
actividades, en la Verificación se 
evaluara el cumplimiento de las 
actividades, para finalmente en el 
Actuar se tomara en cuenta el número 
de recurrencias para determinar un 
número de acciones correctivas; todo 
esto con la finalidad de retroalimentar 
con nueva información y aplicar el 









Hacer: Se aplica 
en pequeña escala 
o sobre una base 
de ensayo.
Razón










La Productividad es el grado de 
rendimiento con que se emplean los 




La productividad comprende en primer 
lugar a la Eficiencia que tiene como 
indicador al tiempo por servicio 
ejecutado, cuyo instrumento de 
medición es el formato de reportes de 
servicios ; y  en segundo lugar abarca 
la Eficacia el cual tiene como 
indicador al cumplimiento de objetivos 
de mantenimiento cuyo instrumento de 
medición es el formato de programa de 
mantenimientos.
Eficacia: Es la 
obtención de los 
resultados 
deseados. 




                 
    
∗ 100
P = Planear
# P P = Número de Problemas Principales
T P I = Total Problemas Investigados
E A = 
                         
     
 ∗    
E A = Ejecucion de Actividades
A R = Actividades Realizadas
A P = Actividades Programadas
C A = 
            
       
 ∗    
C A = Cumplimiento de Actividades
A C M P E = Acciones Correctivas de 
Mantenimientos Preventivos Ejecutados
A C M P P = Acciones Correctivas de 
Mantenimientos Preventivos Programadas
   =  
                        
     
∗    
P C = Prevención y Conclusión
# I R = Número Inspecciones 
Realizadas
T I P = Total Inspeciones Programadas
T S E = 
               
      
∗    
T S E = Tiempo por Servicio Ejecutado
T M P S = Total Minutos Programados por 
Servicio
T M U S = Total Minutos Utilizados por Servicio
C O M =  
                  
   
∗    
C O M = Cumplimiento Objetivos de 
Mantenimiento
M P R = Mantenimiento Preventivo Realizados
M P P = Mantenimiento Preventivo Programado 
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2.2.2. Variable Dependiente. 
VD: Productividad. 
Definición: Productividad es el grado de rendimiento con que se emplean los 
recursos disponibles para alcanzar objetivos predeterminados. Desde un punto de 
vista sistémico se sabe que para que una empresa trabaje bien, todas sus áreas y 
su personal, sin importar sus jerarquías, deben funcionar adecuadamente, pues la 
productividad el punto final del esfuerzo y combinación de todos los recursos 
humanos, materiales y financieros que integran una empresa. Roberto García 
Criollo (2005) p. 9. 
2.3 Población y muestra. 
2.3.1. Población o Universo:  
“La población es el conjunto de todos los casos que concuerdan con 
determinadas especificaciones”. (Hernández, 2014, p. 174). 
En forma general, en estadística; se denomina población, a un conjunto de 
elementos (que consiste de personas, objetos, etc.), que contienen una o más 
características observables de naturaleza cualitativa o cuantitativa que se pueden 
medir en ellos (Córdova, 2003, p. 2). 
Por lo tanto, la población para el presente proyecto de investigación está 
conformada por todos los servicios de mantenimientos preventivos, agrupados en 
semanas, efectuados durante 24 semanas, en un período de tiempo a partir del 
mes de junio del 2017 hasta noviembre del 2017.  
Para la recolección de la data objeto de estudio de esta investigación, se 
analizará la cantidad total de minutos utilizados por cada servicio de 
mantenimiento preventivo atendidos en un periodo semanal. 
2.3.2. Muestra:  
“La muestra es, en esencia, un subgrupo de la población. Digamos que es un 
subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto definido en sus 





“Se denomina muestra a una parte de la población seleccionada de acuerdo con 
un plan o regla, con el fin de obtener información acerca de la población de la cual 
proviene”. (Córdova, 2003, p. 3). 
Para el presente proyecto de investigación la muestra será la misma que la 
población, es decir; está conformada por todos los servicios de mantenimientos 
preventivos efectuados durante 24 semanas, a partir del mes de junio del 2017 
hasta noviembre del 2017.  
 2.3.3. Muestreo 
Para Cardona (2002, p. 123), indica que debido a que la muestra ha sido elegida 
igual a la población, no es necesario la existencia de un muestreo. Por lo tanto, se 
concluye que para el presente trabajo de investigación no se aplicará el método 
del muestreo.  
2.3.4. Unidad de análisis 
“Se les denomina también casos, o elementos. Aquí se centra el interés en “que o 
quiénes”, es decir, en los participantes, en los objetos, sucesos o comunidades de 
estudio”. “HERNÁNDEZ SAMPIERI, ROBERTO. Metodología de la investigación 
6a Ed. México. McGraw-Hill, 2014. (p. 172 - 173). 
Se ha de considerar como la unidad de análisis para el presente proyecto de 
investigación a un servicio de mantenimiento preventivo. 
2.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1 Técnicas 
Según Pino Gotuzzo, 2007, p. 415. “Las técnicas de recolección de datos son el 
conjunto de reglas y procedimientos que permiten al investigador constituir una 
familiaridad con el objeto o sujeto de la investigación”. En otras palabras, 
acumular los datos obtenidos semanalmente, nos servirán para medir nuestras 
variables, proporcionándonos para lograr obtener la información establecida para 
el análisis de las hipótesis. 
2.4.1.1 Observación 
El tipo de técnica de recolección de datos va a ser la observación directa, según 





realizar un registro sistemático, validado y que tenga confiabilidad de 
comportamientos o conductas de los objetos de estudio, verificando el fenómeno 
de interés para llegar a tener la información deseada”. 
En el presente proyecto de Investigación se aplicará la técnica de observación 
directa, ya que ésta técnica ayudará a identificar los hechos del proceso. Se 
ejecutan observaciones semanales para analizar el problema, cabe agregar, que 
la fuente de recolección de datos se cumple cuando dicha fuente es de tipo 
primaria directa, debido a que la información recolectada lo realiza el investigador. 
2.4.2 Instrumentos 
Según Hurtado, (2006, p. 112.), nos indica que para la selección de técnicas e 
instrumentos de recolección de datos que se generan, es importante identificar 
con qué tipos de herramientas o procedimientos el investigador podrá obtener la 
información necesaria para logar los objetivos de la investigación. 
Entre los instrumentos que se utilizaron para medir antes y después la variable 
dependiente fueron: 
Tablas de observación periódica, denominadas en el área de servicio técnico 
como: 
Formato de reportes de servicio (Ver anexo 17). 
Formato de programa de mantenimientos (Ver anexo 16). 
 2.4.2.1 Fichas de Observación:  
Según Díaz, 2009, p. 12. Nos indica que los datos se registran de manera íntegra 
y ordenada. El investigador cuenta con un formato en la que debe identificar la 
presencia o ausencia de determinado comportamiento o suceso. Es de aclararse 
que este instrumento será importante para el uso de recolección de información 
que autorice tomar datos. 
2.4.2.2 Reportes Diarios: 
 Éste instrumento servirá para determinar los acumulado de la producción, que 





2.4.2.3 Diagramas de Flujo: 
 Éste instrumento servirá para identificar de una manera gráfica y 
panorámicamente el recorrido que se realiza para lograr tener un producto o 
servicio terminado (mantenimiento preventivo). 
2.4.3 Validez y Confiabilidad del instrumento 
La validación del instrumento del contenido descrito, se llevó a cabo, a través del 
juicio de expertos, por el cual tres distinguidos profesores de la especialidad de 
ingeniería industrial de la facultad de ingeniería con grado de Doctor o Magíster, 
firmaron dando fe a la aplicabilidad de la matriz de Operacionalización y 
confiabilidad de los instrumentos a emplear, evaluando el objeto de estudio, las 
sub variables y los detalles menores, dando un veredicto de aplicabilidad y 
suficiencia de acuerdo a su criterio y amplia experiencia. 
Según Urbano, (2006, p..58). Nos muestra que la validez de un instrumento de 
recolección de información es planteada como el dominio del instrumento para ser 
medido y observado para lo que se pretenda medir. 
Para analizar el trabajo de investigación en el área de la problemática se han 
realizado dos instrumentos de recolección de datos, el primer instrumento es para 
medir la variable dependiente y el segundo instrumento es para medir la variable 
independiente, ambos instrumentos de medición pasan por la prueba de validez y 
confiabilidad. 
La investigación estará apoyada en técnicas específicas para la recolección de 
datos tales como: 
La investigación documental que permita conocer las características y variaciones 
de los procesos de mantenimiento preventivo en las motocicletas que la empresa 
venia ejecutando en los registros históricos. También se consultarán informes y 
documentos realizados por otros investigadores, como son las tesis relacionadas 
con el tema de investigación. 
La entrevista personal con los usuarios directos o propietarios de las unidades, de 
manera que permita definir las condiciones de uso y desempeño de las unidades 
y poder  recabar información con respecto a la aplicación del procedimiento de 





La observación en el área de servicio con el fin de tener un conocimiento directo 
del desarrollo de los procesos rutinarios en ella. 
El estudio del proceso de mantenimiento preventivo, para la realización de 
diagramas que permitan determinar con la mayor exactitud posible el tiempo para 
llevar a cabo las actividades que forman parte del proceso de mantenimiento 
preventivo y que sirva de base para el diseño de alternativas de solución. 
2.5 Métodos de análisis de datos 
2.5.1. Estadística descriptiva: 
 “Se denominan así al conjunto de métodos estadísticos que se relacionan con el 
resumen y descripción de los datos, como tablas, gráficas, y el análisis mediante 
algunos cálculos”. (Córdova, 2003, p. 1), las cuales fueron:  
✓ Distribución de frecuencias  
✓ Media  
✓ Mediana  
✓ Desviación estándar  
 
2.5.2. Estadística Inferencial: 
 “Se utiliza para probar hipótesis y estimar parámetros”. (Hernández, 2014, p. 
299). Entre ellos tenemos:  
2.5.2.1. Prueba de normalidad: 
 La distribución normal es el modelo probabilístico que se usa frecuentemente y 
sirve como una buena aproximación de muchas distribuciones que tienen 
aplicaciones importantes.  
2.5.2.2. Prueba de hipótesis  
✓ Prueba de T-Student (Estadísticos paramétricos) 
✓ Prueba de Wilcoxon (Estadísticos no paramétricos) 
Para la validación de las hipótesis de la investigación presentada se utilizó la 
prueba T-Student para la diferencia de los indicadores: tiempo por servicio 
ejecutado y cumplimiento de objetivos de mantenimiento, porque los datos 






Según Hernández, 2014, p.4. “En el enfoque cuantitativo se utiliza la recolección 
de datos para probar hipótesis con base en la medición numérica y el análisis 
estadístico, con el fin de establecer pautas de comportamiento y probar teorías”.   
En la presente investigación la información que se va a recopilar para el 
cumplimiento del objetivo de mejorar la productividad en el área de servicio 
técnico, va a ayudar a medir la eficiencia y la eficacia del proceso de 
mantenimiento preventivo tomando los tiempos reales.   
Para el análisis descriptivo de los datos se utilizará Microsoft Excel, y para el 
análisis inferencial se utilizará el programa estadístico IBM SPSS versión 22. 
La metodología general de esta investigación se desarrollará aplicando el 
software del modelo estadístico IBM SPSS versión 22 para la confiabilidad de los 
instrumentos; así como para el análisis de los datos para obtener la información 
deseada de acuerdo a los objetivos planteados en la presente investigación. 
La metodología a desarrollar se inicia con el levantamiento de información, etapa 
en la que se espera diagnosticar la situación actual de ejecución de los 
mantenimientos preventivos. Basándose en esta primera información se pudo 
desarrollar los planos de las instalaciones, descripción del personal, de máquinas 
y equipos; diagramas de operaciones, flujogramas de procesos, diagramas de 
recorrido. También se tendrá en cuenta los factores de riesgo a los que están 
expuestos los técnicos a través de la definición de las condiciones de salud y 
seguridad en los puestos de trabajo. 
Finalmente, con los datos procesados del estudio de los mantenimientos 
preventivos, se procede a la elaboración de las alternativas de mejora para dicho 
proceso. 
2.6 Aspectos éticos 
Toda la información recogida y los consiguientes resultados obtenidos tras el 
posterior análisis, fueron en base a la situación real de la problemática del área de 
servicio técnico en la empresa Motos Guzmán Performance.   
Los aspectos éticos en los que se basara la presente tesis, serán: 
Veracidad de resultados 





Respecto al medio ambiente 
Respeto jurídico 
Respecto a la privacidad 
Honestidad 
2.7 Desarrollo de la propuesta 
2.7.1. Situación actual 
Motos Guzmán Performance es una empresa dedicada a la comercialización de 
mototaxis y motocicletas, ofreciendo a sus clientes toda la asesoría y respaldo 
necesarios para la compra o adquisición de un vehículo automotor menor, está 
dentro del grupo de cuatro empresas bajo administración familiar. Su clasificación 
es de mediana empresa, de capital familiar dirigida por cuatro hermanos, 
constituida por 67 trabajadores en total; distribuidos entre personal técnico, 
administrativo, de ventas, y de cobranza. Con una sede central en San juan de 
Lurigancho, local funcionan las oficinas administrativas, de ventas tanto de 
unidades nuevas y usadas, venta de repuestos y todo el soporte técnico 
necesario para brindar un buen servicio post venta; además de seis tiendas de 
ventas, distribuidas en puntos estratégicos en varios distritos de la capital. 
Misión:  
Nuestra misión consiste en poner al alcance de nuestros clientes las mejores 
condiciones y alternativas para la compra de su vehículo automotor menor. 
Ofreciendo variedad de marcas, productos y servicios de acuerdo a las 
necesidades específicas de cada cliente.  
Visión: 
 La visión de la empresa es constituirnos en el distribuidor líder nacional en la 
distribución y comercialización de vehículos automotores menores. Priorizando la 
atención al consumidor final y contribuyendo a través de nuestros servicios de 
comercialización, financiamiento, asesoría y servicios complementarios con el 






Responsabilidad: Asumimos y tomamos decisiones con responsabilidad, 
cumpliendo con nuestros compromisos y obligaciones con nuestros clientes, 
proveedores y la sociedad en su conjunto. 
Independencia: Mantenemos la libertad y autonomía, como parte de nuestra 
filosofía y la utilizamos en todos los ámbitos de la empresa. 
Pro-actividad: Nos esforzamos para tomar acciones que nos ayuden a 
anticiparnos a los problemas, con iniciativa y creatividad hacia los objetivos 
concretos de la empresa. 
Honestidad: Somos una empresa seria, que considera la honestidad como un 
valor imprescindible para ganarse la confianza de las personas y otorgarles 
seguridad.  
Compromiso: Nos identificamos con nuestro trabajo y participamos activamente 
en él tratamos de ir más allá de la obligación, utilizando nuestras capacidades 
para llevar adelante el trabajo que se nos confía. 
Trabajo en equipo: Integramos capacidades para lograr un mejor servicio. Con 
cooperación y buenas relaciones. 
Con 38 años de trayectoria, es una empresa que se inició como un pequeño taller 
de servicios de motocicletas, y que luego expandió sus actividades comerciales 
con la importación de repuestos y la representación de varias marcas destacadas 
durante su existencia y hasta la fecha, llegando a ser en años anteriores el mayor 
distribuidor de motocicletas en la ciudad de Lima. 
La presente tesis tiene como objetivo determinar como la aplicación del Ciclo 
Deming mejora la productividad en el área de servicio técnico en la empresa 
Motos Guzmán Performance. Con la finalidad de poder reducir los tiempos de 
ejecución de los servicios de mantenimiento preventivo, ya que esto conlleva al 
retraso en la entrega de las unidades atendidas, provocando la insatisfacción del 
cliente y en casos extremos la pérdida de ellos. Es por eso que esta investigación, 
se inicia con la búsqueda de la causa del problema, para esto se procedió con un 





En vista que la investigación se basa en la mejora de la productividad en la 
empresa, como punto de partida se efectuó un primer análisis para interpretar la 
fuente histórica de los mantenimientos preventivos. 
El proceso de mantenimiento preventivo en las motocicletas que se realizan en el 
área de servicio técnico en la empresa Motos Guzmán Performance abarca las 
siguientes actividades:  
o Retirar asientos de la motocicleta ((02); procedimiento estándar. 
o Retirar las tapas laterales (02); procedimiento estándar. 
o Retirar tanque de gasolina; procedimiento estándar. 
o Sopletear con aire comprimido la motocicleta; procedimiento estándar. 
o Retirar tapón de aceite; procedimiento cuya finalidad es retirar o drenar el 
aceite contaminado contenido en el motor y reemplazarlo por uno nuevo. 
o Inspección del aceite del motor, se analiza la cantidad y estado del aceite. 
o Retirar elemento de filtro de aire, procedimiento estándar. 
o Inspección del filtro de aire, se revisa estado y kilometraje de uso. 
o Retirar las tres bujías, procedimiento estándar. 
o Inspección de las tres bujías, se revisa estado y kilometraje de uso. 
o Retirar filtro de aceite, procedimiento estándar. 
o Inspección del filtro de aceite, se revisa estado y kilometraje de uso. 
o Retirar la cubierta de balancines, procedimiento estándar. 
o Retirar la cubierta del alternador, procedimiento estándar. 
o Sincronización del motor en punto muerto superior, procedimiento 
estándar. 
o Inspección y regulación de balancines (04), se inspeccionan holguras y de 
ser necesarios se reajustan a los valores normales de funcionamiento. 
o Instalación de la cubierta de balancines, procedimiento estándar. 
o Instalación de la cubierta de alternador, procedimiento estándar. 
o Instalación del filtro de aceite, procedimiento estándar. 
o Retiro del carburador, procedimiento estándar. 
o Desarmado, limpieza y armado del carburador, se inspecciona los 
componentes internos. 





o Limpieza del filtro de aire, procedimiento estándar. 
o Instalación del filtro de aire, procedimiento estándar. 
o Inspección de la cadena de arrastre, se revisa su estado y de ser necesario 
se regula y lubrica. 
o Limpieza de bujías (03), procedimiento estándar. 
o Instalación de las bujías (03), procedimiento estándar. 
o Instalación y ajuste del tapón de aceite, procedimiento estándar. 
o Llenado de aceite al motor, procedimiento estándar. 
o Instalación del tanque de gasolina, procedimiento estándar. 
o Encendido y prueba de los sistemas de la motocicleta, realizando los 
ajustes necesarios y finales.  
o Instalación de las tapas laterales, procedimiento estándar. 
o Instalación de asientos, procedimiento estándar. 
o Prueba final de manejo de la motocicleta, revisión final de la motocicleta de 
todos sus sistemas y componentes de manera óptima y práctica. 
Este grupo de actividades están basadas en el desarrollo del plan de 
mantenimiento preventivo estipulado en el manual de servicio de 
motocicletas que brinda a los servicios técnicos autorizados el 
representante oficial de la marca de motos en el Perú Crosland Automotriz 
S.A.C. con la finalidad de mantener en óptimas condiciones de operación y 















FIGURA 9: Diagrama de Actividades del Proceso de Mantenimiento preventivo 





El diagrama de actividades del proceso de mantenimiento preventivo antes de la 
implementación de la mejora, representa el flujo actual de actividades que son 49 
y el tiempo que se utiliza es de 160 minutos como promedio, dando como 
resultado un tiempo mayor a lo establecido de 120 minutos; siendo necesario 
realizar un análisis exhaustivo de las actividades con el fin de eliminar o agrupar 
ciertas actividades que están demandando mayor tiempo en el proceso de 
mantenimiento preventivo. 
2.7.1.1. Recopilación de datos actuales 
Durante la primera semana de setiembre del año 2016, se tuvo una primera 
reunión con la gerencia general, el jefe del área de soporte técnico y los siete 
técnicos de motocicletas lineales del área de servicio técnico, con la finalidad de 
plantear la necesidad de mejorar la productividad en el área de servicio técnico, 
debido al escaso número de unidades atendidas por servicio de mantenimiento 
preventivo; que eran en promedio 15 unidades semanales por técnico y que de 
manera directa afectaba en las bajas remuneraciones percibidas por cada técnico 
al final de cada mes. A su vez se vio la necesidad de establecer la manera de 
empezar a llevar un registro práctico y real de los servicios desarrollados, con la 
finalidad de poder demostrar de manera objetiva la situación actual y la situación 
posterior, luego de poner en práctica las mejoras necesarias. Es así que se 
decide en esta reunión que, como punto de partida o plan piloto a pequeña 
escala, se adoptara la metodología del Ciclo Deming para mejora continua, y la 
creación e implementación de los formatos de mejora continua, reportes de 
servicios y programa de mantenimiento, para de manera práctica demostrar los 
beneficios obtenidos. 
Asimismo, se determina que todo el trabajo de investigación se dividirá en tres 
etapas; una primera etapa de toma de datos y levantamiento de información 
acerca de la productividad y sus dimensiones eficiencia y eficacia, además de 
información relativa a los motivos o causas que originan el uso de tiempo 
excesivo. (Planear). Una segunda etapa en la que se evalúa, aprueba e 
implementan las mejoras (Hacer). Una tercera etapa en la que finalmente se 
vuelve a tomar datos relativos a los resultados tras las mejoras en la 





revisión, análisis y retroalimentación de lo conseguido, estableciendo las pautas 
para la estandarización del proceso. (Actuar). Volviendo a empezar el ciclo de 
mejora continua, estableciéndose como una norma de trabajo. 
2.7.1.2. Análisis de recopilación de datos actuales   
Durante la primera etapa se procedió a realizar la toma de datos de los servicios 
de mantenimiento preventivo de las motocicletas en el área de servicio técnico, 
con registros semanales por un periodo de 24 semanas, comprendido entre los 
meses de octubre del año 2016 y marzo del año 2017, resultando en la toma 
inicial de 24 datos; para esto se elaboró con anticipación dos formatos. El primer 
de ellos Reporte de Servicios (ver anexo 16), relativo a la eficiencia, donde se 
detallaba por cada semana la fecha, cliente o dueño de la motocicleta, hora de 
inicio y final del servicio, se contabilizaba los minutos utilizados y se operaba con 
la fórmula respectiva considerando además los minutos programados ya 
establecidos de 120 minutos por servicio de mantenimiento preventivo; dando 
como resultado el tiempo por servicio ejecutado. El segundo formato Programa de 
Mantenimiento (ver anexo 15), que se diseñó y se puso en práctica es el relativo a 
la eficacia, donde se detallaba por cada semana el número de mantenimientos 
realizados, y se operaba con la fórmula respectiva considerando además el 
objetivo de mantenimientos preventivos en 22 unidades por semana; dando como 
resultado el porcentaje de cumplimiento del objetivo de mantenimientos 
preventivos semanales. Cabe resaltar que la toma de datos lo realiza 
directamente el autor de la presente investigación y se contó con la colaboración 












FIGURA 9: Pre test indicadores antes de la mejora 
Como se puede observar en la figura N° 8, estos son los resultados previos antes 
de la mejora, que permitirán más adelante la elaboración de un diagrama 
comparativo del antes y después de la implementación del Ciclo Deming, con la 
finalidad de cuantificar los resultados. 
2.7.2. Propuesta de mejora  
2.7.2.1. Análisis de la alternativa 
Implementación del Ciclo Deming (PHVA) 
Planear (P) 
En esta primera etapa se define el problema central, los objetivos que se 
pretenden conseguir, y determinar las causas que originan la situación de la 
problemática. Motos Guzmán Performance es una empresa que ha tenido un 
crecimiento sostenido en los últimos años, debido al aumento constante en la 
demanda por la adquisición de vehículos automotores menores y motocicletas, 
pero presentando últimamente retrasos en la entrega de los servicios de 
mantenimiento preventivo realizados, afectando la rentabilidad del área de 
servicio técnico y restringiendo el aumento de las remuneraciones del personal 






















Es en este escenario que antes de implementar cualquier tipo de cambio, es 
necesario primero observar, analizar y tomar datos del proceso actual, 
adicionalmente evaluar al personal que se desempeña en el área ya que cada 
individuo es único y con su propia personalidad y los diferencia, es por ello que el 
rendimiento va a diferir uno de otros, por lo tanto, se eligió la metodología de 
mejora continua el Ciclo Deming, porque se amolda de manera lógica y ordenada 
al problema en cuestión. Es una metodología que ha demostrado ser de 
desarrollo práctica y efectiva en muchas empresas tanto del sector productivo 
como de servicios, pudiendo ser esta amoldada a la vida práctica y cotidiana de 
los mismos técnicos del área de servicio técnico. La parte operativa del área de 
servicio, es decir los siete técnicos son los promotores de muchas ideas en lo que 
respecta al aporte de mejora continua, las cuales son identificadas, planeadas y 
evaluadas para contribuir al cambio positivo en la organización, siendo el 
siguiente paso la adopción de tres actividades para su ejecución: 
 Elaboración de una lista de los problemas detectados, usando el método 
de lluvia de ideas, siendo necesario recabar la información directamente 
del personal técnico. 
 Elaboración de un diagrama Ishikawa, seguido de un diagrama de Pareto y 
de un cuadro de agrupación de causas recurrentes. 














Tabla 3: Lluvia de Ideas causas - problemas detectados 
Fuente: Elaboración propia. 
Es mediante la elaboración del cuadro de lluvia de ideas que se muestra la 
recopilación de las causas posibles y los problemas que afectan la productividad 





1 Materiales e insumos no disponibles
2 Baja calidad de los materiales
3 Materiales (repuestos) lejos del área de trabajo
4 Desorden en el área de trabajo
5 Falta de limpieza en el área de trabajo
6 Falta de contenedores para eliminar desechos clasificados
7 Metodo de trabajo no estandarizado
8 Ausencia de responsable implementación método de trabajo
9 Falta de capacitación sobre el metodo de trabajo
10 Demora en algunas actividades del proceso
11 Falta de equipos
12 Falta de herramientas manuales
13 Equipo lejos del área de trabajo
14  Falta de herramientas especiales
15 Personal sin motivación
16 Personal sin capacitación técnica
17 Personal sin experiencia
18 Ausencia de formatos
19 No se efectuán mediciones periodicas
20 Ausencia de responsable para control y mediciones




FIGURA 10: Diagrama Ishikawa del problema de principal 
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Es mediante la elaboración del diagrama de Ishikawa que nos permitió clasificar el 
cuadro anterior de lluvia de ideas, dándole un mayor enfoque a las posibles 
causas que podrían originar el problema, y es en este análisis que se han 
reconocido 20 causas que ocasionan el problema de baja productividad en los 
servicios de mantenimiento preventivo de motocicletas, dando como resultado el 
uso de tiempo excesivo, ocasionando el retraso en la entrega de las unidades 
atendidas y en el peor de los casos la pérdida de clientes, mermando la 
expectativa de mejoras salariales al personal técnico, la rentabilidad del área de 
servicios y de la empresa. A continuación, se profundiza el análisis cuantificando 
las causas, basándonos en la recolección de datos de los reportes de incidencias 
durante el periodo octubre 2016 – marzo 2017. 
Tabla 4: Causa de la baja productividad (octubre 2016 - marzo 2017) 
 
Fuente: Elaboración propia 
Como se puede observar en los datos obtenidos, el mayor índice de ocurrencias 
es 49 para el caso de “Materiales (repuestos) lejos del área de trabajo, seguido 
por 39 ocurrencias de “Equipos lejos del área de trabajo”, continua 35 ocurrencias 
por “Falta de equipos”; siguiendo con 30 ocurrencias por “Demora en algunas 
actividades del proceso”;  por lo tanto se demuestra que las cuatro primeras 
causas representan el 80% del origen del problema, concluyendo que este 









1 Materiales (repuestos) lejos del área de trabajo 49 49 0.19 0.19
2 Equipo lejos del área de trabajo 39 88 0.15 0.33
3 Falta de equipos 35 123 0.13 0.47
4 Demora en algunas actividades del proceso 30 153 0.11 0.58
5 Materiales e insumos no disponibles 20 173 0.08 0.66
6  Falta de herramientas especiales 16 189 0.06 0.72
7 Personal sin motivación 14 203 0.05 0.77
8 Falta de herramientas manuales 10 213 0.04 0.81
9 Personal sin capacitación técnica 9 222 0.03 0.84
10 Falta de limpieza en el área de trabajo 8 230 0.03 0.87
11 Baja calidad de los materiales 7 237 0.03 0.90
12 Desorden en el área de trabajo 5 242 0.02 0.92
13 Falta de capacitación sobre el metodo de trabajo 4 246 0.02 0.93
14 Personal sin experiencia 4 250 0.02 0.95
15 Falta de contenedores para eliminar desechos clasificados 3 253 0.01 0.96
16 Metodo de trabajo no estandarizado 3 256 0.01 0.97
17 Ausencia de responsable implementación método de trabajo 3 259 0.01 0.98
18 No se efectuán mediciones periodicas 2 261 0.01 0.99
19 Ausencia de responsable para control y mediciones 2 263 0.01 1.00






análisis cumple con el principio de Pareto que nos dice que el 80% de los 
defectos radican en el 20% de las actividades, procediéndose a realizar el 
diagrama de Pareto para representar en forma gráfica el problema de la baja 
productividad. 
FIGURA 11: Diagrama de Pareto baja productividad 
En el diagrama de Pareto se puede apreciar que el índice de recurrencias 
sucedidos más a menudo se ubica en las ocho primeras en la tabla, que son los 
principales causantes de la baja productividad en el área de servicio técnico, 
ocasionando retrasos en la entrega de las unidades terminadas. Adicionalmente 
se confirma que el problema está ligado a las distancias largas que se recorren 
los técnicos al solicitar los repuestos necesarios para los servicios de 
mantenimiento preventivo; y de igual manera al uso de equipos lejos del área de 
trabajo o a la carencia de los mismos. Seguidamente se procede a validar las 



































































Tabla 5: Agrupación de las causas más recurrentes 
 
Fuente: Elaboración propia. 
Tabla 6: Validación de las causas del proceso de lluvia de ideas 
 
Fuente: Elaboración propia 
En resumen, tomando en cuenta los resultados obtenidos, el problema de la baja 
productividad que afecta al área de servicio técnico, lo originan principalmente 
ocho causas críticas que son: 
 Materiales (repuestos) lejos del área de trabajo 
 Equipos lejos del área de trabajo 









Materiales e insumos no disponibles
AGRUPACIÓN DE LAS CAUSAS
Materiales (repuestos) lejos del área de trabajo
Equipo lejos del área de trabajo
Falta de equipos
Demora en algunas actividades del proceso
 Falta de herramientas especiales
Personal sin motivación










SI NO SI SI OK
SI SI SI SI OK
SI SI SI SI OK
Demora en algunas actividades del proceso SI SI SI SI OK
SI NO SI SI OK
SI SI SI SI OK
SI NO SI SI OK
SI SI SI SI OK
Personal sin motivación




Problema u oportunidad de mejora
Criterio de Validación
Materiales (repuestos) lejos del area del trabajo
Equipo lejos del area del trabajo
Falta de equipos
Materiales e insumos no disponibles





 Demora en algunas actividades del proceso 
 Materiales e insumos no disponibles 
 Falta de herramientas especiales 
 Personal sin motivación 
 Falta de herramientas manuales. 
Los servicios de mantenimiento preventivo forman parte de la cadena de servicios 
post venta que reciben las motocicletas el cual se inicia con los tres primeros 
servicios de garantías (ver anexos 6,7 y 8); continuando con los mantenimientos 
preventivos, luego los mantenimientos correctivos para finalizar con un overhaull o 
reparación general. Los mantenimientos preventivos por ser recomendados por el 
fabricante para ser efectuados cada 2,500 kilómetros de recorridos por la 
motocicleta; y por ser de los servicios con mayor demanda en el área de servicio 
técnico se detectó que se pierden varios minutos al desarrollar las actividades que 
forman parte del mantenimiento preventivo. 
La solicitud de repuestos al almacén; es de lejos el aspecto de mayor obstáculo 
con el tiempo al momento de efectuar los servicios de mantenimiento preventivo, 
debido a que al momento de solicitar los repuestos necesarios; un técnico  debe 
transitar un total de 50 metros de distancia para llegar al área de repuestos, para  
solicitar el ingreso de su pedido de repuestos y seguidamente esperar el 
despacho de los mismos, a su vez al recurrir al encargado de recepción, persona 
que debido a sus múltiples funciones no se da abasto para atender a los 7 
técnicos que conformamos el área técnica; siendo su tiempo normal de demora 
en atención de 15 minutos tomados una vez ingresado la orden de trabajo(ver 










































2.7.2.2. Cronograma de implementación  
Se desarrolla un cronograma de todo el tiempo que abarque la implementación de 
las mejoras, comenzando por la primera reunión con la gerencia general, en la 
que se consigue la aprobación para el proyecto; seguido de la segunda reunión 
de coordinación, en la que logra la aceptación y el compromiso del personal  
técnico del área de servicio técnico, una tercera reunión donde se plantea el 
seguimiento del desarrollo del trabajo de investigación por medio de los formatos 
adecuados y se establecen las fechas concretas para el inicio de la toma de  
datos  de veinticuatro semanas, (post test)  y a su vez la fecha de inicio y 
finalización de  la  implementación de las mejoras en establecidas en un máximo 
de ocho semanas. Para finalmente cerrar el ciclo con una reunión con la gerencia 
general y el personal técnico para exponer los análisis de los datos y resultados y 
establecer las pautas para nuevamente iniciar el Ciclo Deming, estandarizando lo 
logrado, y buscando nuevos problemas que solucionar. (ver figura N° 14). 
2.7.2.3. Presupuesto 
Para poder cuantificar la inversión económica de las mejoras a implementarse, se 
elaboró  un cuadro con todos los gastos a efectuarse para el proceso de  
implementación de la mejora, a fin de ser revisada y aprobada por la Gerencia 
General, agrupándose en pequeños grupos, como gastos de materiales o 
insumos necesarios para las labores administrativas, gastos para contratación de 
empresas sub contratistas de servicios generales; para la preparación y 
acondicionamiento de la nueva zona de trabajo; y los gastos para la adquisición 
de los equipos eléctricos y en materia de seguridad laboral; que se instalarán, 
dando como resultado el total a invertir para conseguir mejorar la productividad en 
el área de servicio técnico. 
La suma total de la inversión que se presentó a la Gerencia General para la 
implementación de las mejoras ascendió a S/. 6,243.00 soles, (equivalentes al 
costo de 78 servicios de mantenimiento, considerando la tarifa actual de S/. 80.00 
por c/u.), cifra que sería recuperada en su totalidad antes de cumplir el primer 
mes luego de las mejoras. Presupuesto que finalmente resulto aprobado y 






Tabla 7: Presupuesto de la implementación 
Fuente: Elaboración propia 
2.7.3. Implementación de la propuesta de mejora. Estando desarrollado el 
análisis de la situación actual de la empresa, se procede a desarrollar la etapa 
más importante del proyecto, y esta es la implementación del Ciclo Deming para 
incrementar la productividad en el área de servicio técnico en la empresa Motos 
Guzmán Performance, siendo necesario desarrollar con más detalle las fases que 
conforman esta etapa. 
Fase N° 1 PLANEAR: (03/04/2017 al 15/04/2017). 
Se inicia la primera fase con una reunión de planeamiento con la Gerencia 
general, el jefe del área de servicio técnico, el personal de Recepción de 
Vehículos, y el personal del almacén de repuestos; se plantea la necesidad de 
mejorar los tiempos de atención de los mantenimientos preventivos, a fin de poder 
dar mayor atención frente al aumento en la demanda de los servicios post venta y 
se llegó a los siguientes acuerdos: 
 Recabar la mayor información, respecto a los servicios de mantenimiento 
preventivos atendidos entre octubre del 2016 y marzo del 2017, con la 
finalidad de contar con la información respectiva a la eficiencia, eficacia y 
productividad previa a la implementación de las mejoras. 






1.1 Lapiceros 3 1 3
1.2 Corrector liquido 1 5 5
1.3 Resaltador 2 2.5 5
1.4 Impresión de documentos 400 hojas 0.2 80
1.5 Papel bond A4  5mill 10 50
2
2.1 Acondicionamiento nueva area de trabajo 1 2000 2000
2.2 Instalaciones electricas 1 1500 1500
2.3 Instalaciones de equipo de seguridad 1 500 500
3
3.1 Mesa de trabajo metalica 1 unid 700 700
3.2 Equipo de limpieza de bujias 1 unid 850 850
3.3 Tornillo de banco 1 unid 300 300










 Establecer las causas directas que ocasionan el uso de un mayor tiempo al 
efectuar un mantenimiento preventivo. 
 Definir el uso de una metodología que soporte el desarrollo    
 Determinar las soluciones prácticas e inmediatas a todos los problemas 
que se detectaron por medio del análisis de los datos recolectados. 
 Coordinar con las áreas involucradas en la solución de los problemas. 
 Definir un programa de capacitación con la finalidad de involucrar a todo el 
personal para lograr los objetivos a plantearse. 
Para la siguiente reunión de planeamiento se pudo mostrar los avances en cuanto 
a los puntos acordados en la reunión anterior, siendo estos los siguientes: 
 Se concluyó que los datos recolectados, correspondientes a los meses de 
octubre del 2016 a marzo del 2017 (Pre test), arrojaron un resultado de 
76% de eficiencia, 74% de eficacia y 56% de productividad. 
 Se determinaron las causas directas del mayor uso de tiempo al desarrollar 
un servicio de mantenimiento preventivo y estas fueron: 
El recorrido que un técnico realiza para ingresar su pedido de repuestos,  
siendo esta de 50 metros en total, contados desde su puesto de trabajo 
hasta el sótano del almacén de repuestos, en un trayecto de ida y vuelta, 
sumado al tiempo de espera en la ventanilla de atención del almacén de 
repuestos tanto para el ingreso de su pedido en el sistema informático del 
almacén, como para la entrega física de los repuestos. Utilizándose un 
tiempo total de 22 minutos tal como se detalla en el Diagrama de 
Actividades del proceso de Mantenimiento Preventivo. (Ver figura N° 7). 
La realización de la prueba final de manejo de la motocicleta por parte del 
personal técnico, al tener que realizarla fuera de las instalaciones del taller 
en la vía pública, demanda el uso de 16 minutos. (Ver figura N° 7). 
La falta de una segunda mesa de trabajo, con los equipos de limpieza de 
bujías, más cerca del área de trabajo de las motocicletas de dos ruedas, lo 
cual hace que el técnico se desplace 30metros de distancia en total, desde 
su zona de trabajo hasta la única mesa de trabajo, con un único equipo de 





 Se determinó la aplicación de la metodología del Ciclo Deming, como la 
más práctica para la implementación en el área de servicio técnico, por su 
desarrollo lógico y secuencial para conseguir los resultados esperados. 
Es en esta segunda reunión de planeamiento que se acuerda convocar a 
contratistas de servicio generales a fin de recibir cotizaciones respecto al 
acondicionamiento de un área de trabajo apropiada para la instalación de una 
segunda mesa de trabajo con sus respectivos equipos de limpieza de bujías. Y de 
manera paralela cotizar con los distribuidores de equipos y herramientas la 
adquisición de nuevos equipos para esta segunda mesa de trabajo. 
Así mismo se iniciaron las coordinaciones con el área de recepción de vehículos, 
a fin de que sean ellos los encargados de efectuar la prueba final de manejo de 
las motocicletas y no el personal técnico, y de la misma manera se iniciaron 
coordinaciones con el área de repuestos con la finalidad de establecer los 
mecanismos internos dentro de su área y agilizar el ingreso de los pedidos de 
repuestos en su sistema informático y tengan en stock disponibles los kits de 
repuestos de mantenimientos preventivos. 
Se efectuó la primera capacitación con respecto a la metodología del Ciclo 
Deming de manera introductoria  
FASE N° 2 HACER: (17/04/2017 al 27/05/2017) 
Se efectúa la creación de los formatos reportes de servicio y programa de 
mantenimiento con la finalidad de poder efectuar la recolección de datos de los 
tiempos y cantidad de servicios efectuados en el área de servicio técnico de 
manera semanal.  
Luego de haber recibido varias cotizaciones se selecciona a la empresa sub 
contratista de servicios generales, quienes efectuarán el acondicionamiento de la 
nueva área de trabajo para la instalación de la nueva mesa de trabajo. 
Se culmina el proceso de compra de equipos y herramientas a ser instalados en 
la nueva mesa de trabajo. 





El área de recepción de vehículos decidió finalmente hacerse cargo de las 
pruebas finales de las motocicletas. 
De la misma manera el área de almacén de repuestos realizo ajustes en su 
sistema de gestión interna, con la finalidad de tener a la mano y de manera 
constante un stock permanente de kits de mantenimiento preventivo más un stock 
mínimo de emergencia, evitando la falta de los mismos por una mala previsión. A 
su vez dispusieron de dar prioridad a los clientes internos de la empresa (técnicos 
del área de servicio técnico), para el ingreso en el sistema informático de las 
respectivas órdenes de trabajo y de repuestos. 
Se lleva a cabo la reunión de planeamiento previa al inicio del tiempo establecido 
para la toma inicial los datos luego de las mejoras.  
Se efectuó la capacitación correspondiente a la implementación del Ciclo Deming 
y las mejoras implementadas, para la siguiente fase.  
Finalmente se verifico la completa instalación y pruebas de funcionamiento de los 
nuevos equipos en la nueva zona de trabajo. 
FASE N° 3: VERIFICAR. (29/05/2017 al 25/11/2017) 
En esta fase se empiezan a efectuar los mantenimientos preventivos en las 
nuevas condiciones de trabajo, efectuándose la toma de datos de manera regular 
durante las siguientes 24 semanas, así como el seguimiento al uso adecuado de 
los formatos desarrollados. 
FASE N° 4: ACTUAR (27/11/2017 al 02/12/2017) 
Finalmente, en la reunión de planeamiento se analizan los resultados obtenidos, 
evidenciándose una baja en los tiempos utilizados por mantenimiento preventivo 
de 160 minutos antes a 128 minutos después de la implementación de las 
mejoras (Ver anexos N° 4), al igual que un incremento en las unidades atendidas 
por técnico de 16 a 20 unidades semanales.  
El Diagrama Gantt, explica de manera gráfica los pasos efectuados. 









 Conclusión en campo 
Tabla 8: Resultado de la variable dependiente productividad (Antes) 











Semana 1 75 75 56 
Semana 2 69 68 47 
Semana 3 70 75 53 
Semana 4 73 73 53 
noviembre-16 
Semana 5 71 74 53 
Semana 6 75 74 56 
Semana 7 79 70 55 
Semana 8 79 78 62 
diciembre-16 
Semana 9 70 69 48 
Semana 10 72 68 49 
Semana 11 73 68 50 
Semana 12 74 72 53 
enero-17 
Semana 13 75 75 56 
Semana 14 77 79 61 
Semana 15 79 79 62 
Semana 16 78 75 59 
febrero-17 
Semana 17 79 73 58 
Semana 18 74 72 53 
Semana 19 77 75 58 
Semana 20 79 79 62 
marzo-17 
Semana 21 79 79 62 
Semana 22 79 79 62 
Semana 23 75 75 56 
Semana 24 81 81 66 
 









Tabla 9: Resultados de la variable dependiente productividad (Después) 
DIMENSIÓN EFICIENCIA DESPUÉS EFICACIA  DESPUÉS 
PRODUCTIVIDAD 
DESPUES % INDICADOR 






Semana 1 94 94 88 
Semana 2 92 90 83 
Semana 3 92 94 86 
Semana 4 96 92 88 
jul-17 
Semana 5 92 93 86 
Semana 6 94 93 87 
Semana 7 94 91 86 
Semana 8 97 96 93 
ago-17 
Semana 9 92 90 83 
Semana 10 94 89 84 
Semana 11 96 89 85 
Semana 12 97 95 92 
set-17 
Semana 13 94 98 92 
Semana 14 94 99 93 
Semana 15 94 99 93 
Semana 16 95 95 90 
oct-17 
Semana 17 96 93 89 
Semana 18 94 92 86 
Semana 19 92 94 86 
Semana 20 90 95 86 
nov-17 
Semana 21 96 95 91 
Semana 22 94 95 89 
Semana 23 88 92 81 
Semana 24 92 98 90 
 






FIGURA 14: Comparativo Eficiencia Antes y Después de la Mejora 
 
 
FIGURA 15: Comparativo Eficacia Antes y Después de la Mejora 
 
 





En las figuras N° 16, 17 y 18 se puede observar de manera gráfica los cuadros 
comparativos de los resultados obtenidos en campo, que serán procesados con el 
programa estadístico IBM SPSS versión 22.  
Tabla 10: Comparación de resultados de la variable dependiente 















TSE = ( Total minutos 
programados por 
servicios/Total minutos 













    Eficacia 
 
Cumplimiento 






programados) x  100 
74% 94% 
   
 Fuente: Elaboración propia  
En la Tabla N° 11 se muestran los resultados promedios, porcentuales de las dos 
dimensiones (Eficiencia y Eficacia) y de la variable dependiente (Productividad). 
2.7.5 Programa de Capacitaciones 
Siendo la metodología del Ciclo Deming de mejora continua, es necesario 
establecer un programa de capacitaciones para poder lograr en el personal 
involucrado la necesidad de seguir buscando oportunidades de mejora, y de esa 
manera lograr nuevamente el inicio de un nuevo ciclo. Mejorando el desempeño 
de las actividades y enfocándose en la consecución de nuevos objetivos.  
Fue necesario la creación y utilización de un formato para la consecución de este 
fin, el cual evidencie los temas, objetivos, y toda la información relativa al 
programa tal como se evidencia en la figura N° 15. 
Se estableció en común acuerdo que el primer lunes de cada mes, en el horario 
de 08.00 a 08.45 de la mañana se realizarían las capacitaciones relativas al Ciclo 
Deming, su implementación y temas referidos a la mejora continua, fue digno de 
elogio para el personal técnico el apoyo y sacrificio mostrado durante el desarrollo 






FIGURA 17: Formato Control de asistencia a Capacitaciones 
 
FIGURA 18: Programa de capacitaciones 
 
FIGURA 19: Asistencia de capacitaciones 
ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE
El horario es de 8:00am a  8:45am.
TEMA
5/06/2017











































































Se examinan los resultados obtenidos por los indicadores para poder contrastar 
las hipótesis planteadas con anterioridad, para este caso se realiza primero el 
análisis descriptivo, luego se realiza la prueba de normalidad de las variables; de 
la misma manera se analizó los datos obtenidos antes y después de la aplicación 
de la mejora procesándolos en el software estadístico IBM SPSS versión 22. 
En esta etapa se verificaron los resultados obtenidos después de la 
implementación de los diferentes planes de acción planteados mediante las 
herramientas empleadas en la primera fase de investigación para lograr mejoras 
en los servicios de mantenimiento preventivos en el área de servicio técnico. 
3.1.  Análisis estadístico descriptivo 
CONTRASTACIÓN DE LA HIPÓTESIS GENERAL 
Variable dependiente: Productividad  
 Tabla 11: Estadística descriptiva variable dependiente: Productividad 
Descriptivos 
Productividad Estadístico Error estándar 
Productividad 
antes 
Media 56,2500 1,03953 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 54,0996  
Límite superior 58,4004  
Media recortada al 5% 56,2500  
Mediana 56,0000  
Varianza 25,935  
Desviación estándar 5,09262  
Mínimo 47,00  
Máximo 66,00  
Rango 19,00  
Productividad 
después 
Media 87,7917 ,70449 
95% de intervalo de confianza 
para la media 
Límite inferior 86,3343  
Límite superior 89,2490  
Media recortada al 5% 87,8611  
Mediana 87,5000  
Varianza 11,911  
Desviación estándar 3,45127  
Mínimo 81,00  
Máximo 93,00  






       Fuente: Elaboración propia  
 
Figura N° 13: Comparativo de cajas de la variable dependiente Productividad 
 
 
Interpretación: La tabla N° 10 y la figura N° 13, muestra que, antes de la 
aplicación del Ciclo Deming, la media es de 56.25 % y después es de 87,79 %, 
con una diferencia de medias de 31.54 % en la mejora de la productividad en el 
proceso de mantenimiento preventivo. 
Prueba de normalidad variable dependiente 
Criterio para determinar la normalidad:  
P-valor => a 0,05 aceptar Ho, los datos provienen de una distribución normal 






Tabla 12: Prueba de normalidad de la Variable Dependiente: Productividad 
 
 
Pruebas de normalidad 
 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Productividad_ antes ,121 24 ,200* ,957 24 ,385 
Productividad_después ,156 24 ,133 ,952 24 ,296 
Fuente: Elaboración propia, con IBM SPSS 22  
Interpretación:  
Se realizó la prueba de Normalidad para determinar si los datos provienen de una 
distribución normal en el cual se aplica la prueba de Shapiro-Wilk, para igualar las 
varianzas porque el número de muestras es < a 30. 
Conclusión: Los datos provienen de una distribución normal 
 
              Figura N°14: Normalidad (antes).                                    Figura N° 15: Normalidad (después).          
En las figuras 14 y 15, diagramas de dispersión del antes y después de la 





Para calcular la comparación de la variable “Productividad en el proceso de 
mantenimiento preventivo” y evaluar la hipótesis general, se emplea la prueba ‘’T 
de Student’’ de muestras relacionadas con el programa estadístico IBM SPSS 22. 
Tabla 13: Estadísticas de muestras relacionadas 
Estadísticas de muestras emparejadas 
 Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 Productividad_ antes 56,2500 24 5,09262 1,03953 
Productividad_después 87,7917 24 3,45127 ,70449 
Fuente: Elaboración propia. 
Tabla 14: Significancia de la Prueba de  Hipótesis general 
Prueba de muestras emparejadas 































95% de intervalo de 














-31,54167 3,88955 ,79395 -33,18408 -29,89925 -39,727 23 ,001 
Fuente: Elaboración propia  
Conclusión: El resultado alcanzado (Sig. Bilateral, véase tabla 14) P=0.000 ˂  
0.05 por la tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, es 
decir que la aplicación del Ciclo Deming mejora significativamente la 
Productividad en el área de servicio técnico en la empresa Motos Guzmán 
Performance Lima 2017. 
CONTRASTACIÓN DE LA PRIMERA HIPÓTESIS ESPECÍFICA 
Se procederá a analizar y evaluar a cada una de las dimensiones y sus 
respectivos indicadores. 





Indicador: Tiempo por servicio ejecutado. 
 





Tiempo por servicio 
ejecutado_antes 
Media 75,5000 ,71221 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 74,0267  
Límite superior 76,9733  
Media recortada al 5% 75,5648  
Mediana 75,0000  
Varianza 12,174  
Desviación estándar 3,48911  
Mínimo 69,00  
Máximo 81,00  
Rango 12,00  
Tiempo por servicio 
ejecutado_despues 
Media 93,7083 ,44428 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 92,7893  
Límite superior 94,6274  
Media recortada al 5% 93,8241  
Mediana 94,0000  
Varianza 4,737  
Desviación estándar 2,17654  
Mínimo 88,00  
Máximo 97,00  
Rango 9,00  
 






       Figura N° 16: Comparativo de cajas de la dimensión Eficiencia 
Interpretación: La tabla 17 y la figura N° 16, muestran que, antes de la aplicación 
del Ciclo Deming, la media de la eficiencia es de 75.5 % y después es de 93,7 %, 
con una diferencia de medias de 18.2 % en la mejora de la productividad en el 
área de servicio técnico en la empresa Motos Guzmán Performance. 
Prueba de normalidad de la Dimensión 1: Eficiencia  
Criterio para determinar la normalidad:  
P-valor => a 0,05 aceptar Ho, los datos provienen de una distribución normal 
P-valor =< a 0,05 aceptar H1, los datos NO provienen de una distribución normal 
Tabla 16: Prueba de normalidad de la D1: Eficiencia 
Pruebas de normalidad 
Eficiencia 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
 
Tiempo por servicio 
ejecutado antes 
 
Tiempo por servicio 
ejecutado_después 
,175 24 ,054 ,925 24 ,074 
 ,220 24 ,004 ,917 24 ,050 
 






Se realizó la prueba de Normalidad para determinar si los datos provienen de una 
distribución normal en el cual se aplica la prueba de Shapiro-Wilk, para igualar las 
varianzas porque el número de muestras es < a 30. 
Conclusión: Los datos provienen de una distribución normal 
 
Figura N° 17: Normalidad D 1 (antes)             Figura N°18: Normalidad D 1 (después) 
 
En las figuras 17 y 18, los diagramas de dispersión del antes y después de la 
aplicación del Ciclo Deming, la eficiencia, nos muestran que los datos provienen 
de una distribución normal. 
Para calcular la comparación de la variable “Productividad en el área de servicio 
técnico” y su dimensión e indicador: Eficiencia - Tiempo por servicio ejecutado, se 
emplea la prueba ‘’T de Student’’ de muestras relacionadas con el programa 











Tabla 17: Estadística de muestras relacionadas D1: Eficiencia 
Estadísticas de muestras emparejadas 
Eficiencia Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 
Tiempo por servicio 
ejecutado_antes 
 
75,5000 24 3,48911 ,71221 
Tiempo por servicio 
ejecutado_después 
93,7083 24 2,17654 ,44428 
       
 Fuente: Elaboración propia 
       
Tabla 18: Significancia de la prueba D1: Eficiencia 
 












95% de intervalo de 





Tiempo por servicio 
ejecutado_antes 
 
Tiempo por servicio 
ejecutado_después 
-18,20833 3,76459 ,76844 -19,79798 -16,61869 -23,695 23 ,000 
 
Fuente: Elaboración propia  
Conclusión: El resultado alcanzado (Sig. Bilateral, véase tabla N° 18) P=0.000 ˂  
0.05 por la tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, es 
decir que la aplicación del Ciclo Deming mejora significativamente la Eficiencia en 






CONTRASTACIÓN DE LA SEGUNDA HIPÓTESIS ESPECÍFICA 
Dimensión 2: Eficacia  
Indicador: Cumplimiento de objetivos de mantenimiento 









Media 74,3750 ,79812 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 72,7240  
Límite superior 76,0260  
Media recortada al 5% 74,3796  
Mediana 75,0000  
Varianza 15,288  
Desviación estándar 3,90999  
Mínimo 68,00  
Máximo 81,00  




Media 93,7917 ,59582 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 92,5591  
Límite superior 95,0242  
Media recortada al 5% 93,7685  
Mediana 94,0000  
Varianza 8,520  
Desviación estándar 2,91889  
Mínimo 89,00  
Máximo 99,00  
Rango 10,00  






Figura N° 19: Comparativo de cajas de la dimensión Eficacia 
Interpretación: La tabla N°20 y la figura N° 19 muestra que, antes de la 
aplicación del Ciclo Deming, la media de la eficacia antes es de 74.37 % y 
después es de 93.79 %, con una diferencia de medias de 19.42 % que es la 
mejora de la productividad en el proceso de mantenimiento preventivo en la 
empresa Motos Guzmán Performance. 
Prueba de normalidad de la Dimensión 2: Eficacia 
Criterio para determinar la normalidad:  
P-valor => a 0,05 aceptar Ho, los datos provienen de una distribución normal 
P-valor =< a 0,05 aceptar H1, los datos NO provienen de una distribución normal 
Tabla 20: Prueba de normalidad de la D2: Eficacia 
Pruebas de normalidad 
Eficacia 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 








,131 24 ,200* ,955 24 ,351 






Se realizó la prueba de Normalidad para determinar si los datos provienen de una 
distribución normal en la cual se aplica la prueba de Shapiro-Wilk, para igualar las 
varianzas porque el número de muestras es < a 30. 
Conclusión: Los datos provienen de una distribución normal 
 
 
Figura N°20: Normalidad D 2 (antes).                Figura N°21: Normalidad D 2  (Después) 
 
En las figuras N° 20 y 21, los diagramas de dispersión del antes y después de la 
aplicación del Ciclo Deming, la eficacia, nos muestran que los datos provienen de 
una distribución normal. 
Para calcular la comparación de la variable “Productividad” y su dimensión e 
indicador: Eficacia – Cumplimiento de objetivos de mantenimiento, se emplea la 
prueba ‘’T de Student’’ de muestras relacionadas con el programa estadístico IBM 








Tabla 21: Estadística de muestras relacionadas D2: Eficacia 
Estadísticas de muestras emparejadas 
Eficacia Media N 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
Par 1 Cumplimiento de 
objetivos de 
mantenimiento_antes 




93,7917 24 2,91889 ,59582 
  Fuente: Elaboración propia  
Tabla 22: Significancia de la prueba D2: Eficacia 
Prueba de muestras emparejadas 













95% de intervalo de 
















2,01983 ,41230 -20,26957 -18,56377 -47,094 23 ,001 
Fuente: Elaboración propia  
Conclusión: El resultado alcanzado (Sig. Bilateral, véase tabla N° 23) P=0.013 ˂  
0.05 por la tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna. 
H0: La aplicación del Ciclo Deming no mejora significativamente la Eficacia en el 
área de servicio técnico en la empresa Motos Guzmán Performance Lima 2017. 
H1: La aplicación del Ciclo Deming mejora significativamente la Eficacia en el 



































Durante la presente investigación efectuada, se analizó mejorar la capacidad del 
trabajador y de su entorno laboral para llegar a obtener mejores resultados, 
registrando cada actividad, implementado formatos de control para registrar la 
productividad semanal e implementación del taller, datos que se obtuvieron con el 
fin de mejorarla. 
 Ante esto en el ámbito nacional se coincidió con la tesis titulada: "Mejora de la 
productividad en el área de confecciones de la empresa Best Group Textil S.A.C. 
mediante la aplicación de la metodología PHVA" (Cabrejos Álvarez, D. y Mejía 
Pastor, K. 2012); quienes llegaron a concluir que mediante los planes de mejora 
implementados en el proyecto se ha logrado incrementar la productividad de 
0.5848 a 0.6196 prendas por sol, así mismo la eficacia de 42.66% a 68.23%; y la  
eficiencia de 49.59% a 73.06%..  
Mientras los resultados de la presente investigación arrojaron que la media del 
indicador Cumplimiento de objetivos de mantenimiento antes de implementar el 
Ciclo Deming fue de 74.37% y después de aplicar las mejoras se incrementó a un 
93.79% la media, demostrando que si hubo incremento de 19.42% en la eficacia 
hasta noviembre del 2017. Por lo tanto, si coinciden, ambas tesis al evidenciarse 
aumentos en ambos casos.  Al respecto de la eficacia, Gutiérrez (2010, p. 21) 
sostiene que es el grado en que se realizan las actividades planeadas y se 
alcanzan los resultados planeados. La eficacia implica utilizar los recursos para el 
logro de los objetivos trazados (hacer lo planeado). 
A continuación, se comparó los resultados de la presente investigación en cuanto 
a la media del indicador Tiempo por servicio ejecutado antes de implementar el 
Ciclo Deming fue de 75.50% y después de aplicar las mejoras se incrementó a un 
93.70% la media, demostrando que si hubo incremento de 18.20% en la eficiencia 
hasta noviembre del 2017. Por lo tanto, concuerdan ambas tesis, al observarse 
aumentos en ambos casos. Al respecto de la eficiencia, Gutiérrez (2010, p. 21) 
sostiene que es simplemente la relación entre el resultado alcanzado y los 
recursos utilizados. Así, buscar eficiencia es tratar de optimizar los recursos y 





Finalmente, en lo que respecta a la dimensión Productividad se encontraron los 
siguientes resultados en cuanto a la media 56.25%, antes de la implementación 
del Ciclo Deming; y después de aplicar las mejoras se obtuvieron un resultado de 
87.79%, demostrándose que si hubo efectivamente un aumento de 31.54%, en la 
Productividad hasta noviembre del 2017. Respecto a la productividad, Gutiérrez 
(2010, p. 21), menciona que “la productividad tiene que ver con los resultados que 
se obtienen en un proceso o sistema, por lo que incrementar la productividad es 
lograr mejores resultados considerando los recursos empleados para generarlos. 
En general, la productividad se mide por el cociente formado por los resultados 
logrados y los recursos empleados. Los recursos pueden medirse en unidades 
producidas, en piezas vendidas o en utilidades, mientras que los recursos 
empleados pueden cuantificarse por número de trabajadores, tiempo total 
empleado, horas máquina, etc.”.  
De la misma manera la presente investigación coincidió con la tesis “Mejora de la 
productividad en el área de producción de carteras en una empresa de accesorios 
de vestir y artículos de viaje”, (Arana, R Luis 2014) en cuanto al beneficio obtenido 
con la implementación de la metodología PHVA en el aumento de su indicador 
productividad en 1.01 %; efectividad en 31% y eficacia en 14.22%. 
En el ámbito internacional la tesis “Diseño de investigación del incremento de la 
productividad en la unidad de ventas industriales de una empresa 
comercializadora de adhesivos, mediante el modelo de gestión por procesos”. 
(Castillo, M. 2014). También demostró el cumplimiento del objetivo de incrementar 
la productividad aplicando el Ciclo Deming en el área de ventas industriales en un 
9,45 %, llegando a un 87.40 % como máximo luego de los análisis de resultados 
finales 
Para las dimensiones Eficiencia y Eficacia la tesis “La aplicación de la 
metodología 5´S para mejorar la productividad de pacas del área de reutilizables 
de una empresa de lácteos Huachipa Lima - 2016” (Victorio, N 2016), utiliza sus 
indicadores % de insumos utilizados y % de pacas logradas respectivamente en 
su estudio, logrando de igual manera el incremento esperado llegando a 93.83% y 



































 Se determinó que la aplicación del Ciclo Deming incrementó la productividad en 
el área de servicio técnico en la empresa Motos Guzmán Performance Lima 2017. 
Ya que la media de la productividad antes de la implementación de las mejoras 
fue de 56.25%, y después de la implementación fue de 87.79%, hasta noviembre 
del 2017, siendo el aumento de 34.54 puntos porcentuales; por lo tanto, si hubo 
mejora en la productividad.  
Se demostró que la aplicación del Ciclo Deming incrementó la eficiencia en el 
área de servicio técnico en la empresa Motos Guzmán Performance Lima 2017. 
Ya que la media de la eficiencia antes de la implementación de las mejoras fue de 
75.5% equivalentes a 160 minutos de tiempo empleado por servicio de 
mantenimiento preventivo y después de la implementación fue de 93.70%, 
equivalentes a 128 minutos; en el porcentaje de tiempo empleado por servicio de 
mantenimiento preventivo; hasta noviembre del 2017, por lo tanto, hubo 
incremento en la eficiencia. 
Finalmente se estableció que la aplicación del Ciclo Deming incrementó la eficacia 
en el área de servicio técnico en la empresa Motos Guzmán Performance Lima 
2017, ya que la media de la eficacia antes de la implementación de las mejoras 
fue de 74.37% equivalentes a 16 unidades semanales atendidas por cada técnico 
y después de la implementación fue de un 93.79%, equivalentes a 20 unidades 
semanales atendidas por cada técnico; en el porcentaje de cumplimiento de 
objetivos de mantenimiento, hasta noviembre 2017, por lo tanto efectivamente 











































Las recomendaciones luego del desarrollo del proyecto de investigación son las 
siguientes: 
Aplicar el Ciclo Deming en el área de servicio técnico, en el proceso de 
mantenimiento preventivo; en la empresa Motos Guzmán Performance. Con el fin 
de garantizar la eficiencia y eficacia, resultando esto en el aumento de la 
productividad; generando esto a su vez una mayor rentabilidad para el área de 
servicio técnico y por consiguiente mejoras en las remuneraciones salariales del 
personal técnico. 
Efectuar un seguimiento y control continuo, mediante los indicadores 
desarrollados en el presente proyecto de investigación para asegurar la eficiencia, 
reduciendo los minutos empleados en los servicios de mantenimiento preventivo y 
la eficacia, aumentando el número de unidades atendidas por semana, logrando 
en su conjunto el aumento en la productividad en el área de servicio técnico. 
Mantener constante el apoyo del personal del almacén de repuestos a fin de que 
se mantenga el stock de los kits de mantenimiento preventivo, otorgando prioridad 
en el visado e ingreso de las solicitudes de repuestos.  
Continuar con el apoyo firme del personal de recepción de vehículos, a fin de 
ingresar con prontitud las ordenes de trabajo tan pronto el técnico lo solicite y 
efectuar la prueba final de la unidad antes de la entrega final al cliente. 
Asegurar la vigencia del desarrollo de todo lo alcanzado en este primer paso, en 
el área de servicio técnico; a fin de aspirar en el mediano plazo a la 
implementación de un sistema de gestión integrado en toda la empresa ya que 
esta integra y articula todas las actividades de una organización con el fin de 
lograr la máxima rentabilidad y la continuidad de la empresa Motos Guzmán 
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ANEXOS  1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
PROBLEMA  GENERAL GENERAL GENERAL
¿De qué manera la aplicación del 
Ciclo  Deming mejora  la productividad 
en el área de servicio técnico en la 
empresa  Motos Guzmán 
Performance Lima  2017?
Determinar cómo la aplicación del 
Ciclo  Deming mejora  la productividad 
en el área de servicio ténico en la 
empresa Motos Guzmán Performance  
Lima 2017.
La aplicación del Ciclo  Deming mejora 
significativamente la productividad en 
el área de servicio técnico en la 
empresa Motos Guzmán Performance 
Lima 2017. 
PROBLEMAS  ESPECÍFICOS OBJETIVOS   ESPECÍFICOS HIPÓTESIS  ESPECÍFICOS
DEFINICIÓN CONCEPTUAL
En este ciclo, también conocido 
como el Ciclo de Shewhart, 
Deming o Ciclo de la Calidad, 
se desarrolla un plan (planear), 
este se aplica en pequeña escala 
o sobre una base de ensayo 
(hacer) , se evalúa si se 
obtuvieron los resultados 
esperados (verificar) y se actúa 
en consecuencia (actuar) ya sea 
generalizando el plan - si dio 
resultado- con medidas 
preventivas para que la mejora 
no sea reversible, o 
reestructurándolo porque los 
resultados no fueron 
satisfactorios, con lo que se 
vuelve a iniciar el ciclo. 
Gutiérrez, (2014, p. 120)
El Ciclo  Deming se desarrolla de 
forma sistemática, en la Planificación 
se identificarán los problemas y sus 
causas, para así poder cuantificarlas , 
a fin de tomar las medidas correctivas. 
En el Hacer se ejecutarán las 
actividades, en la Verificación se 
evaluara el cumplimiento de las 
actividades, para finalmente en el 
Actuar se tomara en cuenta el número 
de recurrencias para determinar un 
número de acciones correctivas; todo 
esto con la finalidad de retroalimentar 
con nueva información y aplicar el 
Ciclo  Deming nuevamente.  
Tiempo  por servicio ejecutado. (%)









Cumplimiento de Actividades. (%)
Ejecución de Actividades. (%)
Fuente: Elaboración propia.
APLICACIÓN  DEL CICLO  DEMING  PARA MEJORAR  LA PRODUCTIVIDAD EN EL ÁREA DE SERVICIO TÉCNICO EN LA EMPRESA MOTOS GUZMÁN PERFORMANCE  LIMA  2017.
MATRIZ DE CONSISTENCIA
VI: Ciclo  Deming
¿De qué manera la aplicación del 
Ciclo  Deming mejora  la eficiencia en 
el área de servicio técnico en la 
empresa  Motos Guzmán 
Performance  Lima  2017?
Determinar cómo la aplicación del 
Ciclo  Deming mejora  la eficiencia en 
el área de servicio ténico en la 
empresa Motos Guzmán Performance  
Lima 2017.
La aplicación del Ciclo  Deming mejora 
significativamente la eficiencia en el 
área de servicio técnico en la empresa 
Motos Guzmán Performance Lima 
2017. 
TÍTULO PREGUNTA DE INVESTIGACIÓN
Identificación,busqueda, investigación 
y medidas remedio. (%)
OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLE
La Productividad es el grado de 
rendimiento con que se emplean 
los recursos disponibles para 
alcanzar objetivos 
predeterminados. García, (2005, 
p. 9)
La productividad comprende en primer 
lugar a la Eficiencia que tiene como 
indicador al tiempo por  servicio 
ejecutado cuyo instrumento de 
medición es el formato de reporte de 
servicios ; y  en segundo lugar abarca 
la Eficacia el cual tiene como 
indicador al cumplimiento de objetivos 
de mantenimiento cuyo instrumento de 
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Ciclo  Deming mejora  la eficacia en el 
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ANEXOS  3: Nueva Distribución de Planta 
 





ANEXOS  4: Diagrama de Actividades del Proceso de Mantenimiento 
Preventivo después de la mejora 
 






ANEXOS  5: Organigrama Área de Servicio Técnico 
 
 












ANEXOS 6: Mapa de Procesos Estratégicos 
 





ANEXOS 7: Cupón del primer servicio de garantía 
 
 





ANEXOS 8: Cupón del segundo servicio de garantía 
 
 





ANEXOS 9: Cupón del tercer servicio de garantía 
 
 














ANEXOS  11: Cuadro de mantenimiento 1 
 





ANEXOS  12: Cuadro de mantenimiento 2 
 
 





ANEXOS  13: Cuadro de mantenimiento 3 
 





ANEXOS  14: Cuadro de mantenimiento 4 
 






ANEXOS  15: Cuadro de mantenimiento 5 
 





ANEXOS  16: Formato Programa de Mantenimiento 
 





ANEXOS  17: Formato reporte de servicio 
 





ANEXOS  18: Formato de mejora continua 
 




































ANEXOS  24: Certificado Validez Variable Dependiente 
 
 




